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ABSTRAK 
OKTAVIYANA. DWI. 2019. Strategi Pemasaran dan Kualitas Pelayanan Toko 
Yapra 1 Lebaksiu dalam Mempertahankan Usaha. Skripsi. Program Studi 
Pendidikan Ekonomi. Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan. 
Universitas Pancasakti Tegal. 
 
Pembimbing I : Neni Hendaryati, M.Pd 
Pembimbing II : Dr. Beni Habibi, M.Pd 
 
Kata Kunci : Strategi Pemasaran dan Kualitas Pelayanan  
 
 Tujuan penelitian ini adalah menggambarkan strategi pemasaran dan 
kualitas pelayanan yang diterapkan di Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
mempertahankan usaha. 
 Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kualitatif. Sumber data 
berupa person (orang) yaitu responden, place (tempat) yaitu pengamatan langsung 
dan paper (simbol) yaitu dokumentasi. Wujud data berupa kata-kata dan sumber 
tertulis. Peneliti mengambil 13 responden dengan rincian 1 pemilik, 2 karyawan 
dan 10 konsumen. Teknik pengumpulan data menggunakan observasi, 
wawancara, angket dan dokumentasi. Teknik analisis data antara lain 
pengumpulan data, redukasi data, penyajian data dan kesimpulan. Penyajian hasil 
analisis dinarasikan menurut bahasa dan pemikiran peneliti.  
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan strategi pemasaran dan 
kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang positif terhadap Toko Yapora 1 
Lebaksiu dalam mempertahankan usaha. Pengaruh positif strategi pemasaran 
mampu menentukan suatu produk dari segi kualitas,variasi dan brand, Penetapan 
harga mengikuti pasaran, adanya promosi, tempat yang strategis, memilih 
karyawan dengan seleksi, fasilitas yang memadai, proses pemasaran yang lebih 
baik. Pengaruh positif kualitas pelayanan mampu memenuhi kebutuhan 
konsumen, kemampuan pegawai yang baik, tanggap dalam pelayanan kepada 
konsumen. 
 Adapun saran yang diajukan konsumen meningkatkan promosi pemasaran 
yang lebih taktik mengikuti perkembangan zaman, tetap memperhatikan kualitas 
produk, kekuatan internal yang lebih dioptimalkan dalam mempertahankan usaha 
dan meningkatkan kualitas pelayanan agar lebih baik.  
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ABSTRACT 
OKTAVIYANA. BI. 2019. Marketing Strategy and Service Quality of Lebaksu 1 
Yapra Store in Maintaining Business. Thesis. Economic Education Study 
Program. Faculty of Teacher Training and Education. Pancasakti University, 
Tegal. 
 
Advisor I: Neni Hendaryati, M.Pd 
Advisor II: Dr. Beni Habibi, M.Pd 
 
Keywords: Marketing Strategy and Service Quality 
 
The purpose of this study is to describe the marketing strategy and service quality 
implemented in the Lebaksiu 1 Yapora Store in sustaining business. 
This research uses a qualitative approach. Source of data in the form of person 
(person) is the respondent, place (place) is direct observation and paper (symbol), 
namely documentation. Data form in the form of words and written sources. 
Researchers took 13 respondents with details of 1 owner, 2 employees and 10 
consumers. Data collection techniques using observation, interviews, 
questionnaires and documentation. Data analysis techniques include data 
collection, data education, data presentation and conclusions. Presentation of the 
results of the analysis is narrated according to the language and thoughts of the 
researcher. 
The results showed that the implementation of marketing strategies and service 
quality had a positive influence on the Yapora 1 Lebaksiu Store in sustaining 
business. The positive influence of a marketing strategy is able to determine a 
product in terms of quality, variety and brand, Pricing to follow the market, the 
promotion, a strategic place, choosing employees with selection, adequate 
facilities, better marketing processes. The positive influence of service quality is 
able to meet consumer needs, the ability of good employees, responsive in service 
to consumers. 
The suggestions put forward by consumers increase marketing promotions that are 
more tactic in keeping with the times, still paying attention to product quality, 
internal strengths that are more optimized in maintaining business and improving 
service quality for the better. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Perkembangan perekonomian dunia dan pola hubungan antar 
negara yang secara umum memperlihatkan jarak antar satu negara dengan 
negara lain yang menurun, membuat semakin terbukanya perdagangan 
antar negara dan meningkatnya akses pasar produk ke negara lain. 
Keterbukaan ekonomi dan perdagangan memberikan konsekuensi dua hal 
secara sekaligus, yaitu tantangan dan peluang. Semakin terbukanya 
perdagangan antar satu negara dengan negara lainnya dapat memberikan 
peluang meningkatnya akses pasar produk dalam negeri di pasar 
internasional sekaligus juga tantangan terhadap daya saing industri dalam 
negeri terhadap produk luar negeri. Menurut Soemarso (2017:34) 
Perusahaan dagang (merchanding firm) adalah perusahaan yang 
kegiatannya membeli barang jadi dan menjualnya kembali tanpa 
melakukan pengolahan lagi. Pendapat lain menurut John (2018:2) 
perusahaan dagang  adalah sebuah bisnis yang berbentuk sebuah 
perusahaan dagang yang akan mendapatkan keuntungan dari kegiatan 
yang dilakukan dalam perusahaan dagang itu. Dalam operasionalnya, 
perusahaan dagang menghasilkan pendapatan namun pendapatan yang 
dihasilkan asalnya dari transaksi jual beli barang. Kegiatan utama 
perusahaan dagang adalah melakukan jual beli barang dagang yang berupa 
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bahan baku, bahan setengah jadi ataupun barang jadi. Barang yang di 
perjual belikan terdiri atas hasil pertanian, perkebunan, hutan dan barang 
hasil industri olahan atau manufaktur. 
Pemasaran perlu mendapatkan perhatian serius oleh setiap 
perusahaan dagang. Mengingat ketatnya persaingan khusunya dari 
perusahaan yang bergerak dalam usaha yang sama, maka diperlukan kiat 
tersendiri dimana perlu adanya terobosan baru dalam penetapan strategi 
pemasaran (marketing mix) demi tercapainya target penjualan yang telah 
ditetapkan. Strategi pemasaran merupakan bagian integral dari strategi 
bisnis yang memberikan arah pada semua fungsi manajemen suatu 
organisasi bisnis. Menurut Sunardi dan Erlemdy ( 2013: 23) Tujuan 
adanya setrategi pamasaran adalah agar implementasi program dalam 
mencapai tujuan organisasi dapat dilakukan secara aktif, sadar, dan 
rasional, tentang capaian suatu produk bisnis mencapai tujuannya dalam 
lingkungan bisnis yang semakin turbulen. Fungsi strategi pemasaran 
adalah sebagai berikut. 1) sebagai respon organisasi untuk menanggapi 
dan menyesuaikan diri terhadap hubungan lingkungan sepanjang siklus 
bisnis. 2) sebagai upaya untuk membedakan dirinya dari pesaing dengan 
menggunakan kekuatan korporat untuk memenuhi kebutuhan pelanggan 
yang lebih baik dalam lingkungan tertentu. 3) sebagai kunci keberhasilan 
dalam menghadapi perubahan lingkungan bisnis, memberikan kesatuan 
arah bagi semua mitra internal perusahaan. Strategi pemasaran yang jelas 
akan memberi arah mengombinasikan variabel-variabel segmentasi pasar, 
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identifikasi pasar sasaran, positioning, alemen bauran pemasaran, dan 
biaya bauran pemasaran konsep strategi yang tidak jelas, keputusan yang 
diambil akan subyektif. 4) sebagai pedoman dalam mengalokasikan 
sumber daya dan usaha organisasi.  
Salah satu bentuk strategi pemasaran yang mampu mendukung 
dalam memasarkan produk untuk mempertahankan usaha adalah 
penggunaan bauran pemasaran (strategi pemasaran/ marketing mix) yang 
meliputi “Price, Produk, Promotion, Place/Distribution, People, Process, 
dan Physical Evidence” (Priansa 2017:38). Faktor yang ada dalam strategi 
pemasaran (bauran pemasaran) merupakan variabel-variabel yang 
diharapkan mampu mempertahankan usaha, atau dengan kata lain 
variabel-variabel tersebut akan mempengaruhi suatu perusahaan dalam 
mempertahankan usahanya. Terwujudnya kesetiaan pelanggan, maka akan 
berimbas terhadap peningkatan penjualan sehingga Toko Yapora 1 
Lebaksiu dapat terus mempertahankan eksistensi usahanya. 
Berdasarkan hasil penelitian dari Adrianah pada tahun 2017 yang 
berjudul “ pengaruh bauran pemasaran terhadap volume penjualan Pada 
PT. Ardan Masogi TBK Di Kota Pare-Pare“. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa strategi pemasaran merupakan salah satu senjata 
ampuh bagi perusahaan dalam mengembangkan dan mempertahankan 
usaha. Berdasarkan uji signifikan pengaruh yang dilakukan penelitian ini 
menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan yaitu ada pengaruh 
strategi pemasaran dalam volume penjualan, atau semakin bagus strategi 
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pemasaran maka semakin bagus perusahaan  dalam meningkatkan volume 
penjualan. 
Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam mempertahankan eksistensinya, 
perusahaan dituntut untuk dapat memuaskan pelanggannya dengan 
menyediakan produk atau  pelayanan yang berkualitas sesuai dengan 
keinginan konsumen. Pengaruh kualitas pelayanan selain meningkatkan 
keuntungan dan mempertahankan usaha melalui penciptaan kepuasan 
konsumen dan loyalitas konsumen adalah meningkatkan keunggulan 
kompetitif berkelanjutan. Rapert dan Wren (Lina Anatan, 2008:70) 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan perusahaan memiliki pengaruh 
terhadap keunggulan kompetitif melalui karakteristik perusahaan. Kualitas 
pelayanan yang diterapkan karyawan di Toko Yapora 1 Lebaksiu dengan 
ramah, baik dan sopan. Ketika ada kritikan dari konsumen, karyawan 
memberikan penjelasan dengan baik agar konsumen merasa puas dengan 
jawaban yang diberikan oleh karyawan. Selain memberikan kualitas 
pelayanan yang baik, ada beberapa hambatan dalam kelangkaan barang 
yang susah didapat seperti, aqua gelas, teh zegar gelas dari distributornya 
untuk pengambilan barang dibatasi. 
Berdasarkan hasil penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian 
Studi Kasus Pada Giant Hypermarket “ penelitian dari Meliana, Sulistiono 
dan Budi Setiawan volume 1 nomor 3. Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan dalam membangun 
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kepercayaan konsumen dan implikasinya terhadap keputusan pembelian 
pada ritel Giant Hypermarket. Berdasarkan uji signifikan pengaruh yang 
dilakukan penelitian ini menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan 
yaitu ada pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen  
terhadap keputusan pembelian di Giant Hypermarket atau semakin bagus 
kualitas pelayanan di Gian Hypermarket maka semakin bagus pula 
kepercayaan konsumen dalam keputusan pembelian di Gian Hypermarket. 
Banyaknya keperluan dan kebutuhan rumah tangga pada 
masyarakat membuat usaha ini sangat menjanjikan, karena masyarakat 
selalu butuh sembako dan barang-barang kebutuhan lainnya untuk 
kesenangan maupun kehidupan mereka. Hal ini tentu saja mendorong 
banyak minat para pelaku usaha untuk membesarkan usaha mereka 
masing-masing, kedepannya desa ini akan ramai karena telah menjadi 
pusat perdagangan. Dalam proses awal mendirikan tahun 90-an, Toko 
Yapora 1 Lebaksiu sebelumnya hanya menjual sembako dengan tempat 
yang minim dan untuk modalnya berasal dari dana pribadi. Selanjutnya 
Toko Yapora 1 Lebaksiu berkembang menjadi sebuah minimarket pada 
tahun 2003. Berbagai macam jenis produk yang tersedia di Toko Yapora 1 
Lebaksiu, antara lain: obat-obatan, susu, sembako, peralatan rumah tangga 
dan kosmetik. Hal ini menjadikan Toko Yapora 1 Lebaksiu memiliki 
keunggulan dibandingkan pesaing lain. Toko Yapora 1 Lebaksiu 
membuka cabangnya di lokasi lain tidak jauh dari Toko Yapora yang 
pertama. Terdapatnya cabang Toko Yapora 1 Lebaksiu membuat 
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perusaahan menambah karyawan hingga saat ini terdapat 30 lebih 
karyawan. Hal ini dapat mengembangkan Toko Yapora 1 Lebaksiu dan 
mempertahankannya. di lokasi penjualan mulai bermunculan persaingan 
perdagangan yang menyediakan kebutuhan sehari-hari yang lokasinya 
tidak jauh dari Toko Yapora 1 Lebaksiu, antara lain terdapatnya 
perusahaan dagang Toko Artomoro, Indomart, Alfamart, Yomura,dll. 
 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, terdapat permasalahan 
yang dihadapi oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam strategi pemasaran dan 
kualitas pelayanan untuk mempertahankan usahanya, adapun 
permasalahan tersebut adalah : 
1. Banyaknya perusahaan sejenis yang bermunculan dengan menyediakan 
produk yang beraneka ragam (lengkap), yang berdampak semakin 
tingginya persaingan usaha sejenis. 
2. Semakin ketatnya persaingan usaha dagang seiring berkembangnya 
perekonomian dunia. 
3. Terdapatnya hambatan dalam penyediaan barang Toko Yapora 1 
Lebaksiu 
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C. Pembatasan Masalah 
 Pembatasan masalah dalam suatu penelitian perlu dikemukakan, 
hal ini agar penelitian yang dilakukan dapat lebih fokus pada pokok 
permasalahan, tujuan dan manfaat penelitian. Adapun pembatasan masalah 
sebagai berikut : penelitian ini dibatasi pada variabel strategi pemasaran 
(marketing mix) 7P dalam mempertahankan usaha, kualitas pelayanan 
dalam mempertahankan usaha yang diterapkan di Toko Yapora 1 Lebaksiu 
dan upaya yang dilakukan Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
mempertahankan usaha. 
 
D. Rumusan Masalah 
 Berdasarkan pembatasan masalah masalah di atas, terdapat 
rumusan masalah yang dihadapi oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
strategi pemasaran dan kualitas pelayanan untuk mempertahankan 
usahanya, adapun rumusam masalah tersebut adalah : 
1. Bagaimana strategi pemasaran (marketing mix) 7P (Price, Product, 
Place, Promotion, Process, People, dan Physical Evidence) yang 
diterapkan di Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam mempertahankan usaha? 
2. Bagaimana kualitas pelayanan Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
mempertahankan usaha? 
3. Bagaimana upaya yang dilakukan Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
mempertahankan usaha? 
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E. Tujuan Penelitian 
1. Mengetahui strategi pemasaran ( marketing mix) 7P (Price, Product, 
Place, Promotion, Process, People, dan Physical Evidence) yang 
diterapkan di Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam mempertahankan usaha 
2. Mengetahui kualitas pelayanan Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
mempertahankan usaha 
3. Mengetahui upaya yang dilakukan Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
mempertahankan usaha 
 
F. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat teoritis 
 Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah diharapkan dapat 
menambah pengetahuan dan pengembangan ilmu yang telah didapat 
penulis selama kuliah, serta dapat dijadikan referensi dalam menambah 
pengetahuan dibidang pendidikan, khususnya pendidikan ekonomi 
tentang masalah strategi pemasaran dan kualtas pelayanan dalam 
mempertahankan usaha. 
2. Manfaat praktis 
a. Bagi Toko Yapora 1 Lebaksiu, penelitian ini diharapkan dapat 
dijadikan sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi pihak 
perusahaan khusunya Toko Yapora 1 Lebaksiu mengenai strategi 
pemasaran dan kualitas pelayanan untuk mempertahankan 
usahanya. 
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b. Bagi Jurusan Pendidikan Ekonomi 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah kajian 
wawasan keilmuan dan sebagai bahan untuk menambah dan 
melengkapi referensi untuk acuan peneliti berikutnya tentang 
strategi pemasaran dan kualitas pelayanan dalam mempertahankan 
usaha. 
c. Bagi pemilik usaha sejenis 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan 
untuk pemilik usaha swalayan  mengenai strategi pemasaran dan 
kualitas pelayanan dalam mempertahankan usaha. 
10 
 
BAB II 
TINJAUAN TEORI 
 
A. Kajian Teori   
1. Strategi Pemasaran 
a. Pengertian Strategi Pemasaran 
Strategi adalah langkah-langkah yang harus dijalankan oleh suatu 
perusahaan untuk mencapai tujuan. Kadang-kadang langkah yang harus 
dihadapi terjal dan berliku-liku, namun ada pula langkah yang relatif 
mudah. Di samping itu, banyak rintangan atau cobaan yang harus 
dihadapi untuk mencapai tujuan. Oleh karena itu, setiap langkah harus 
dijalankan secara hati-hati dan terarah (Kasmir :2016:186). Sedangkan 
Menurut Priansa (2017:2) Pemasaran (marketing) berasal dari kata 
market (pasar). Secara sederhana, pasar dapat dipahami sebagai tempat 
dimana sekelompok penjual dan pembeli bertemu untuk melaksanakan 
kegiatan transaksi tukar menukar barang. Pasar merupakan tempat 
dimana konsumen dengan kebutuhan dan ke inginannya tersedia dan 
mampu untuk terlibat dalam pertukaran guna memenuhi kebutuhan dan 
keinginan tersebut. Pemasaran merupakan kegiatan dalam rangka 
penciptaan yang tidak hanya kegunaan tempat/place, utility, dan 
kegunaan waktu, tetapi juga penciptaan kegunaan pemilikan. Utility 
adalah kapasitas sesuatu barang atau jasa untuk dapat memenuhi 
kebutuhan manusia. Adapun definisi strategi pemasaran sebagai berikut: 
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Strategi pemasaran merupakan rencana, implementasi dan 
pengendalian kegiatan yang bertujuan untuk mempengaruhi pertukaran 
guna mencapai sasaran-sasaran organisasi, (Nitisusastro, 2013:110). 
Pendapat lain Menurut (Priansa, 2017:21) menyatakan bahwa strategi 
pemasaran merupakan proses market-driven dari perkembangan strategi 
yang mempertimbangkan perubahan lingkungan dan kebutuhan untuk 
menawarkan superior customer value. Strategi pemasaran merupakan 
bagian integral dari strategi bisnis yang memberikan arah pada semua 
fungsi manajemen suatu organisasi bisnis (Jurnal Sunardi, Nugroho) 
Fokus dari strategi pemasaran adalah kinerja organisasi. Dalam hal ini, 
strategi pemasaran menghubungkan organisasi dengan lingkungan serta 
memandang pemasaran sebagai suatu fungsi yang memiliki 
tanggungjawab melebihi fungsi lain dalam keseluruhan aktivitas bisnis.  
Strategi pemasaran perusahaan ditujukan untuk mempengaruhi 
konsumen, namun hal yang sebaliknya juga terjadi, yakni perilaku 
konsumen mempengaruhi strategi pemasaran. Sangat sederhana 
dinyatakan bahwa memahami perilaku konsumen merupakan langkah 
yang tepat, konsep dasar pemasaran menyatakan bahwa perusahaan 
dibentuk untuk memuaskan kebutuhan konsumen, (Solomon dalam 
Nitisusastro, 2013:110). 
Berdasarkan uraian diatas disimpulkan bahwa Strategi pemasaran 
adalah suatu proses atau perencanaan dalam suatu perusahaan untuk 
mengembangkan kegiatan usaha dalam jangka pendek dan jangka 
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panjang, sehingga perusahaan mampu menarik calon pembeli dan 
mempertahankan usaha saat persain gan usaha sejenis mulai 
bermunculan.  
Menurut Walker, dkk. (Tjiptono, 2015:17) berpendapat bahwa 
“Strategi yang baik (termasuk strategi pemasaran) wajib memiliki lima 
komponen pokok, yang fokusnya berbeda antar level strategi”. Kelima 
komponen tersebut adalah sebagai berikut: 
1) Lingkup (scope), yaitu cakupan domain strategik, seperti jumlah 
tipe industri, lini produk dan segmen pasar yang dimasuki atau 
direncanakan untuk dimasuki. 
2) Tujuan dan sasaran, menyangkut tingkat pencapaian yang 
diharapkan berdasarkan satu atau lebih dimensi kinerja (seperti 
pertumbuhan volume penjualan, kontribusi laba, atau Return On 
Investment) selama periode waktu tertentu bagi setiap bisnis dan 
pasar produk, serta bagi organisasi secara keseluruhan. 
3) Pengalokasian sumber daya (terutama sumber daya manusia dan 
finansial) untuk berbagai bisnis, pasar produk, departemen 
fungsional, dan aktivitas dalam masing-masing bisnis atau pasar 
produk. 
4) Identifikasi keunggulan kompetitif berkesinambungan, yang 
mampu menjabarkan cara organisasi bersaing dengan para pesaing 
saat ini dan pesaing potensial. 
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5) Sinergi antar bisnis, pasar produk, pengalokasian sumber daya, dan 
kompetensi. Jadi jelas bahwa pemasaran itu sangat penting bagi 
perusahaan, hasil produksi dapat diperkenalkan dan dibeli 
konsumen. 
Pemasaran perlu mendapatkan perhatian serius oleh setiap 
perusahaan dagang. Mengingat ketatnya persaingan khusunya dari 
perusahaan yang bergerak dalam usaha yang sama, maka 
diperlukan kiat tersendiri dimana perlu adanya terobosan baru 
dalam penetapan strategi pemasaran (marketing mix) demi 
tercapainya target penjualan yang telah ditetapkan. Salah satu 
bentuk strategi pemasaran yang mampu mendukung perusaahan 
untuk mempertahananusahanya adalah penggunaan strategi 
pemasaran atau dikenal dengan nama marketing mix (bauran 
pemasaran) 7P yang meliputi product, price, promotion, place, 
people, process, physical evidence (Fandy dalam priansa : 
2017:38). 
a) Product/Produk 
Product merupakan kombinasi dari barang dan jasa yang 
ditawarkan perusahaan kepada pasar sasarannya. Tujuannya adalah 
untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pasar, (Priansa, 
2017:37). Philip Kotler (Kasmir, 2016:188) berpendapat bahwa 
“Produk adalah Sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk 
mendapatkan perhatian untuk dibeli, digunakan, atau dikonsumusi, 
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sehingga dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan”. Pendapat lain 
Menurut Wijayanti (2017:53) menyatakan bahwa produk adalah 
sesuatu yang diperjualbelikan dengan tujuan untuk mendapatkan 
keuntungan dari sesuatu hasil kreativitas seseorang, tim marketing 
atau perusahaan. Menurut Andria dan sugiono (2016: 383) Produk 
adalah kombinasi barang dan jasa yang ditawarkan perusahaan 
kepada target pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau 
kebutuhan, termasuk barang fisik, jasa, pengalaman, acara, orang, 
tempat, properti, organisasi, informasi, dan ide. 
Berdasarkan uraian diatas disimpulkan bahwa produk 
merupakan sesuatu, baik berupa barang maupun jasa, yang 
ditawarkan ke konsumen agar diperhatikan, dan dibeli oleh 
konsumen. Tujuan menawarkan produk ke pasar adalah untuk 
memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen. 
Sesuai dengan definisi diatas, produk dapat dikelompokkan menjadi 2 
jenis, berikut : 
(1) Produk yang berupa benda fisik atau benda berwujud, seperti 
buku, meja, kursi, rumah, mobil,dan lain-lain 
(2) Produk yang tidak berwujud, biasanya disebut jasa. Jasa dapat 
disediakan dalam berbagai mahana, seperti pribadi, tempat, 
kegiatan, organisasi, dan ide-ide.  
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b) Price/Harga 
Harga berkenaan dengan kebijakan strategis dan taktis seperti 
tingkat harga, struktuk diskon, syarat pembayaran dan tingkat 
diskriminasi harga diantara berbagai kelompok konsumen. Harga 
menggambarkan besarnya rupiah yang harus dikeluarkan seorang 
konsumen untuk memperoleh satu buah produk dan hendaknya harga 
akan dapat terjangkau oleh konsumen. (Priansa, 2017:39). Menurut 
andria dan sugiono(2016: 383) Harga adalah jumlah uang yang harus 
dibayar konsumen untuk mendapatkan produk . Pendapat lain 
Menurut Kasmir (2016:191) penentuan harga yang akan ditetapkan 
harus disesuaikan dengan tujuan perusahaan. Adapun tujuan 
penetapan harga oleh suatu perusahaan secara umum adalah sebagai 
berikut : 
(1) Untuk bertahan hidup 
Jika tujuan perusahaan dalam menentukan harga adalah 
untuk bertahan hidup, penentuan harga dilakukan semurah 
mungkin. Tujuannya adalah agar produk dan jasa yang ditawarkan 
laku dipasaran dengan harga murah, tetapi masih dalam kondisi 
yang menguntungkan  
(2) Untuk memaksimalkan laba 
Penentuan harga bertujuan agar penjualan meningkat, 
sehingga laba menjadi maksimal. Penentuan harga biasanya dapat 
dilakukan dengan harga murah atau tinggi. 
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(3) Untuk memperbesar market share 
Untuk memperbesar market share maksudnya adalah untuk 
memperluas atau memperbesar jumlah pelanggan. Penentuan 
harga yang murah diharapkan dapat meningkatkan jumlah 
pelanggan dan pelanggan pesaing beralih ke produk yang 
ditawarkan. 
(4) Mutu produk 
Tujuan penentuan harga dengan pertimbangan mutu produk 
adalah untuk memberikan kesan bahwa produk atau jasa yang 
ditawarkan memiliki kualitas yang tinggi atau lebih tinggi dari 
kualitas pesaing. Biasanya harga ditentukan setinggi mungkin 
karena masih ada anggapan bahwa produk yang berkualitas adalah 
produk yang harganya lebih tinggi dibanding harga pesaing. 
(5) Karena pesaing  
Penentuan harga dengan melihat harga bersaing bertujuan 
agar harga yang ditawarkan lebih kompetitif dibandingkan harga 
yang ditawarkan pesaing. Artinya dapat melebihi harga pesaing 
untuk produk tertentu atau sebaliknya bisa lebih rendah.  
Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa harga 
adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa 
atau jumlah dan nilai yang ditukarkan para konsumen untuk 
memperoleh manfaat dan memiliki atau menggunakan suatu 
produk tertentu. Secara teoritis penetapan besarnya harga suatu 
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produk, dipengaruhi oleh dua faktor, yaitu faktor internal dan 
faktor eksternal. Faktor internal meliputi sifat organisasi, tujuan 
strategik, biaya operasional. Sedangkan, faktor eksternal meliputi 
regulasi pemerintah, regulasi industri, dan tingkat persaingan.  
Secara sederhana satu persatu dapat dijelaskan seperti 
berikut Menurut Nitisusastro (2013:134). 
(1) Sifat organisasi 
Perusahaan yang memproduksi satu jenis produk, sesuai 
dengan bidang usahanya, barang tertentu merupakan organisasi 
usaha (business organization). Sebagai organisasi usaha, 
perusahaan mempunyai tujuan, baik tujuan strategik maupun 
tujuan operasional. 
(2) Tujuan strategik 
Tujuan strategik adalah kesinambungan usaha (sustainable 
firms). Dengan demikian agar mampu melaksanakan 
kesinambungan usaha, perusahaan harus mampu mencetak laba. 
(3) Biaya operasional 
Setiap gerak dan langkah dalam menjalankan kegiatan 
operasinalnya diperlukan sejumlah pengorbanan sumber daya. 
Berdasarkan ilmu ekonomi pengorbanan sumber daya ini disebut 
dengan biaya oprasional. Secara normatif agar organisasi usaha 
mampu menciptakan laba, maka biaya operasional harus lebih 
kecil dibanding pendapatan operasionalnya. 
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(4) Regulasi pemerintah 
Pemerintah berkepentingan terhadap harga suatu produk 
karena itu pemerintah berperan sebagai regulator. Terlebih-lebih 
apabila produk tersebut merupakan kebutuhan pokok masyarakat. 
(5) Regulasi industri 
Industri memiliki kepentingan terhadap besarnya harga 
suatu produk apabila harga terlalu tinggi dikhawatirkan konsumen 
tidak mampu membeli. Sebaliknya apabila harga terlalu rendah, 
dikhawatirkan perusahaan-perusahaan pembuat produk tidak 
mampu memperoleh laba dan membayar pajak dan akhirnya tidak 
mampu menjalankan kegiatan operasionalnya. 
(6) Tingkat persaingan  
Setiap perusahaan pembuat produk berkepentingan 
terhadap kuat dan lemahnya tingkat persaingan. Secara hitungan 
matematika dapat dipastikan ada batas minimal angka yang tidak 
boleh dikurangi. Dengan kata lain, apabila batas minimal angka 
tersebut dilalui, maka perusahaan akan mengalami kondisi merugi.  
Menurut Kotler dan Amstrong (2008:278) ada empat 
indikator yang mencerminkan harga yaitu : keterjangkauan harga, 
kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga, 
kesesuaian harga dengan manfaat. Disini peneliti mengambil dua 
unsur harga, yaitu :  
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(a) Kesesuaian Harga  
Konsumen akan melihat terlebih dahulu harga yang 
tercantum pada sebuah produk baik barang maupun jasa, 
karena konsumen sudah berfikir tentang sistem hemat sebelum 
membeli. Selain itu konsumen juga akan berfikir apakah harga 
yang ditawarkan memiliki manfaat atau hasil yang sesuai 
dengan produk barang atau jasa yang akan dibelinya.  
(b) Potongan Harga  
Dalam event tertentu produsen akan memberikan potongan 
harga yang berupa pengurangan harga ataupun memberikan 
barang tambahan sebagai hadiah dari pembelian sebelumnya. 
Hal ini dimaksudkan untuk menarik konsumen agar melakukan 
pembelian. Http://eprintis.dinus.ac.id/.(6 mei 2019) 
Berdasarkan uraian diatas disimpulkan bahwa strategi harga 
dalam suatu pemasaran dapat dilihat dari dua sisi yaitu faktor 
eksternal dan faktor internal yang mempengaruhi suatu usaha 
dalam penetapan harga. Penetapan harga yang berorientasi 
pada laba adalah program-program dimana biaya dan laba 
menjadi pertimbangan utama. 
 
c) Promotion/Promosi 
Promosi merupakan salah satu usaha yang dilakukan 
perusahaan untuk mengkomunikasikan produk yang ditawarkannya. 
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Kegiatan promosi ditujukan untuk memberikan informasi, 
membujuk, serta memperingatkan konsumen akan produk dengan 
tujuan untuk menciptakan penjualan yang diinginkan, (Priansa, 
2017:37). Pendapat lain Menurut Kasmir (2016:198) Promosi 
merupakan sarana yang paling ampuh untuk menarik dan 
mempertahankan konsumennya. Salah satu tujuan promosi 
perusahaan adalah menginformasikan segala jenis produk yang 
ditawarkan dan berusaha menarik calon konsumen yang baru. 
Pendapat lain Menurut Kotler ( andria dan sugino : 2016: 384) 
Promosi adalah aktivitas untuk memperkenalkan dan 
mengkomunikasikan manfaat produk dan membujuk konsumen 
sasaran untuk membelinya. 
Menurut Alma( Hurriyati; 2015:57) berpendapat bahwa: 
Promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran, yang 
merupakan aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan 
informasi, mempengaruhi / membujuk, atau mengingatkan 
pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia 
menerima, membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan 
perusahaan yang bersangkutan.  
 
Berdasarkan uraian diatas disimpulkan bahwa promosi 
merupakan suatu kegiatan yang dilakukan perusahaan yang dilakukan 
secara langsung baik dari mulut ke mulut ataupun melalui media 
massa baik itu internet, koran, majalah, brosur, benner, dll. Dengan 
tujuan untuk menarik konsumen dan memberitahukan bahwa 
perusahaan tersebut menjual barang dengan kualitas yang baik serta 
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memberikan potongan harga sewaktu-waktu.Menurut Hurriyati 
(2015:59) Secara umum bentuk-bentuk promosi memiliki fungsi yang 
sama, tetapi bentuk-bentuk tersebut dapat dibedakan berdasarkan 
tugas-tugas khususnya. Beberapa tugas khusus itu sering disebut 
bauran promosi (promotion mix) yaitu: 
 
(1) Personal selling 
Merupakan komunikasi langsung (tatap muka) antara 
penjual dan calon pelanggan untuk memperkenalkan suatu produk 
kepada calon pelanggan dan membentuk pemahaman pelanggan 
terhadap produk sehingga mereka kemudian akan mencoba dan 
membelinya. 
(2) Mass selling 
Merupakan pendekatan yang menggunakan media 
komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada khalayak 
ramai dalam satu waktu. Ada 2 bentuk periklanan mass selling, 
yaitu periklanan dan publisitas. 
(3) Promosi penjualan 
Merupakan bentuk persuasi langsung melalui penggunaan 
berbagai insentif yang dapat diatur untuk merangsang pembelian 
produk dengan segera dan atau meningkatkan jumlah barang yang 
dibeli pelanggan.  
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(4) Public relation 
Merupakan upaya komunikasi menyeluruh dari suatu 
perusahaan untuk mempengaruhi persepsi, opini, keyakinan, dan 
sikap berbagai kelompok terhadap perusahaan tersebut. 
(5) Direct marketing 
Merupakan sistem pemasaran yang bersifat interaktif, yang 
memanfaatkan satau atau beberapa media iklan untuk 
menimnulkan respon yang terukur dan atau transaksi disembarang 
lokasi. 
Selain adanya bentuk-bentuk  promosi juga terdapat pula 
fungsi promosi. Fungsi utama strategi promosi merupakan media 
komunikasi perusahaan dengan tujuan akhir meningkatkan citra 
perusahaan dan memberikan informasi yang seluas luasnya 
tentang manfaat produk yang di pasarkan. Seperti yang 
dikemukakan oleh Nitisusastro (2013:139) tentang tujuan utama 
komunikasi perusahaan yang kemudian dijabarkan ke dalam 5 
fungsi sebagai berikut : 
(a) Fungsi Informasi (Informative) 
Memberikan informasi tentang nama perusahaan dan 
jenis-jenis produk yang dipasarkan. Informasi tentang 
perusahaan meliputi aspek sangat luas, mulai dari nama dan 
alamat perusahaan, susunan manajemen, jaringan distribusi, 
rekanan hubungan kerjasama, dan sebagainya. 
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(b) Fungsi Membujuk (Persuasive) 
Komunikasi dalam promosi, bertujuan untuk 
menumbuhkan kebutuhan masyarakat terhadap produk yang 
ditawarkan.  
(c) Fungsi Mengingatkan (Reminder) 
Perusahaan pembuat produk menyadari benar bahwa 
sesuai dengan kodratnya, manusia baik sebagai anggota 
masyarakat, maupun sebagai anggota segmen pasar memiliki 
sifat lupa. Tidak terkecuali lupa terhadap nama perusahaan 
dan atau jenis produk yang dibelinya. Maka sistem 
komunikasi pada promosi juga digunakan sebagai fungsi 
mengingatkan. 
(d) Fungsi Mendorong (Re-enforcement) 
Dalam beberapa hal kegiatan promosi juga 
digunakan sebagai fungsi pendorong, kalau tidak dapat 
dikatakan fungsi pemaksa kepada masyarakat untuk 
membeli. 
(e) Fungsi Bersaing (Competitive) 
Setiap jenis produk yang dipasarkan harus diposisikan 
mampu menjawab kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
Berdasarkan uraian diatas disimpulkan bahwa 
promosi adalah suatu kegiatan untuk memperkenalkan suatu 
barang atau produk agar menjadi menarik hingga orang lain 
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tertarik untuk mebelinya, tujuan adanya promosi dalam suatu 
kegiatan penjualan adalah untuk menarik pelanggan untuk 
membeli suatu jenis dagangan yang dibeli. 
d) Place/Tempat 
  Place merupakan perencanaan dan pelaksanaan program 
penyaluran produk melalui saluran distribusi yang tepat, waktu yang 
tepat, dan oleh yang diinginkan konsumen (Priansa, 2017:37). 
Pendapat lain Menurut Hurriyati (2015:55) menyatakan bahwa place 
diartikan sebagai saluran distribusi (zero channel, two level 
channels, dan multilevel channels), sedangkan untuk produksi jasa, 
place diartikan sebagai tempat pelayanan jasa. Menurut Sugiono dan 
andriana (2016:383) Tempat meliputi kegiatan perusahaan untuk 
membuat produk tersedia bagi konsumen yang menjadi target.Dari 
definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa place adalah suatu tempat 
yang strategis , menyenangkan dan efisien yang dilakukan suatu 
perusahaan untuk melakukan kegiatan perdagangan. 
  Menurut Kasmir (2016:195) Distribusi adalah cara 
perusahaan menyalurkan barangnya, mulai dari perusahaan sampe ke 
tangan konsumen akhir. Distribusi dapat pula di artikan sebagai cara 
menentukan metode dan jalur yang akan di pakai dalam 
menyalurkan produk ke pasar. Adapun fungsi saluran distribusi 
adalah sebagai berikut: 
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(1) Fungsi Transaksi 
Adalah fungsi yang meliputi bagaimana perusahaan 
menghubungi dan mengkomunikasikan produknya dengan calon 
pelanggan. 
(2) Fungsi Logistik 
Adalah fungsi yang meliputi pengangkutan dan penyortiran 
barang, termasuk sebagai tempat menyimpan, memelihara, dan 
melindungi barang. 
(3) Fungsi Fasilitas 
Meliputi penelitian dan pembiayaan. Penelitian yakni 
mengumpulkan informasi tentang jumlah anggota saluran dan 
pelanggan lainnya. Pembiayaan adalah memastikan bahwa 
anggota saluran tersebut mempunyai uang yang cukup guna 
memudahkan aliran barang melalui saluran distribusi sampai ke 
konsumen akhir. 
Berdasarkan dari definisi pengertian place dapat 
disimpulkan bahwa suatu perusahaan melakukan kegiatan bisnis 
dengan meneliti tempat yang akan dijadikan sebagai lokasi 
untuk membuka usaha. Tempat memiliki peranan yang sangat 
penting bagi perusahaan untuk memastikan keberadaan 
produknya bertujuan menyediakan barang dan jasa yang 
dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen pada waktu dan 
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tempat yang tepat. Lokasi yang strategis, menyenangkan dan 
membuat nyaman konsumen. 
Menurut Tjiptono (2011:58) Pemilihan lokasi fisik 
memerlukan pertimbangan cermat terhadap faktor faktor 
berikut( http://diakses.6mei2019) :  
(a) Akses yaitu lokasi usaha yang mudah dijangkau dengan 
transportasi umum 2 
(b) Visibilitas yaitu kemudahan lokasi atau tempat yang 
dapat dilihat dari jarak pandang normal 19  
(c) Lalu lintas, ada dua pertimbangan, yaitu banyaknya 
orang yang berlalu lalang dapat memberikan peluang 
terjadinya impulse buying, dan kemacetan lalu lintas 
yang bisa menyebabkan hambatan  
(d) Tempat parkir yang luas, aman dan nyaman untuk 
kendaraan konsumen baik roda dua maupun roda empat  
(e) Ekspansi yaitu tersedianya tempat yang cukup luas 
untuk perluasan usaha di kemudian hari  
(f) Lingkungan yaitu daerah sekitar yang mendukung 
layanan jasa yang ditawarkan  
(g) Kompetisi yaitu lokasi yang sama dengan pesaing 
sejenis  
(h) Peraturan Pemerintah yaitu aturan atau larangan yang 
harus diperhatikan oleh pemilik usaha.  
   
 
 Menurut Buchari (alief:2016) ada beberapa faktor 
yang dipertimbangkan konsumen untuk mengunjungi 
sebuah lokasi bisnis (Http://diakses6mei2019) nyaitu :  
i. Kenyamanan yaitu suasana yang nyaman 
saat melakukan transaksi pembelian  
ii. Waktu tempuh yaitu waktu yang diperlukan 
konsumen dari rumah menuju lokasi 
pembelian  
iii. Biaya yaitu terjangkaunya biaya untuk 
menuju lokasi pembelian  
iv. Kepercayaan yaitu kepercayaan antara 
konsumen terhadap lokasi pembelian  
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v. Kualitas yaitu kualitas produk yang 
ditawarkan, berupa barang ataupun jasa  
vi. Layanan yaitu pelayanan prima yang 
diterima oleh konsumen dari produsen.  
 
e) People/Orang 
Orang merupakan unsur vital dalam bauran pemasaran jasa. 
Setiap orang merupakan part-time marketer yang tindakan dan 
perilakunya memiliki dampak langsung dan output yang diterima 
konsumen. Oleh sebab itu, setiap organisasi jasa (terutama yang 
tingkat kontaknya dengan konsumen tinggi) harus secara jelas 
menentukan apa yang diharapkan dari setiap karyawan dalam 
interaksinya dengan konsumen, Menurut Tjiptono (Priansa, 
2017:39). Pendapat lain Menurut Hendri dan sumanto( 2010:219) 
people Yang dimaksud partisipan disini adalah karyawan penyedia 
jasa layanan maupun penjualan, atau orang-orang yang terlibat 
secara langsung maupun tidak langsung dalam proses layanan itu 
sendiri, diantaranya adalah para reception, dokter, dan beauty 
therapis. 
Pendapat lain Menurut Zeithaml (Priansa :2017:37)  
menyatakan bahwa People merupakan orang yang memberikan 
persepsi kepada konsumen lain tentang kualitas jasa yang pernah 
dibelinya dari perusahaan. Hal tersebut berpengaruh terhadap proses 
pembelian jasa yang bersangkutan. Orang dalam hal ini dibagi 
menjadi 2 yaitu: 
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(1) Service personal  
Orang-orang yang memberikan produk dan operasional dalam 
oraganisasi jasa. Service personal memiliki peranan penting bagi 
seluruh organisasi dimana konsumen akan memberikan suatu 
kesan terhadap suatu organisasi berdasarkan perilaku dan sikap 
mereka  
(2) Customers 
Persepsi konsumen mengenai kualitas jasa tersebut dibentuk dan 
dipengaruhi oleh konsumen lainnya. Dalam pemasaran jasa 
mereka memiliki peran dalam mengendalikan kualitas interaksi 
konsumen dan hubungan yang terjadi diantara mereka. 
Berdasarkan dari pengertian people dapat disimpulkan 
bahwa semua orang yang berperan sebagai penyajian jasa 
sehingga dapat mempengaruhi persepsi konsumen secara 
langsung untuk membeli suatu produk yang ditawarkan oleh 
perusahaan berhubungan dengan perencanaan sumber daya, 
rekuitment , seleksi karyawan, pelatihan karyawan dan motivasi 
kerja. Untuk menjalankan sebuah usaha diperlukan karyawan 
yang memiliki motivasi kerja yang tinggi. Hal ini dimaksudkan 
agar pekerjaan yang sudah diberikan sesuai dengan keahlian 
masingmasing karyawan, dapat diselesaikan dengan baik dan 
memberikan hasil yang maksimal bagi perusahaan. Selanjutnya 
dijelaskan oleh Faustinus (Fakhriyan : 2016 : 24 ), analisa 
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mengenai performasi kerja akan berkaitan dengan dua faktor 
utama, yaitu : 
(a) kesediaan atau motivasi dari pegawai untuk bekerja yang 
menimbulkan usaha pegawai 
(b) kemampuan pegawai untuk melaksanakannya. Motivasi 
berkaitan dengan tingkat usaha yang dilakukan oleh 
seseorang dalam mengejar suatu tujuan motivasi berkaitan 
erat dengan kepuasan pekerja dan performa kerja. 
f) Process/Proses 
Proses adalah bagaimana nilai jasa tersebut disampaikan 
kepada konsumnnya. Konsumen dapat menilai jasa yang diberikan 
dalam proses ini. Bila proses penyampaian jasa dilaksanakan secara 
cepat, rapi, dan tidak terdapat kesalahan, konsumen akan merasa 
puas dan mempunyai penilaian yang tidak terhadap perusahaan, 
Menurut Zeithaml (Priansa, 2017:37). Menurut Hendru dan sumanto 
(2010: 220) Proses adalah kegiatan yang menunjukkan bagaimana 
pelayanan diberikan kepada konsumen selama melakukan pembelian 
barang. Pengelola klinik melalui front liner sering menawarkan 
berbagai macam bentuk pelayanan untuk tujuan menarik konsumen. 
Fasilitas jasa konsultasi dokter gratis, pengiriman produk, credit 
card, card member dan fasilitas layanan yang berpengaruh pada 
image perusahaan. Pendapat lain Menurut Nitisusastro (2013:142) 
menyatakan bahwa Proses merupakan urutan-urutan kegiatan dan 
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dijalani kerika produk jasa diterima pembeli. Para pelaku usaha 
terutama yang bergerak pada produk jasa, seyogyanya 
memperhatikan bauran proses. Beberapa kegiatan atau langkah-
langkah yang perlu diperhatikan dalam strategi proses, antara lain 
meliputi : 
(1) Urutan kegiatan dalam deliveri pelayanan 
(2) Banyaknya langkah yang ditempuh 
(3) Kebijakan proses baku atau fleksibel 
(4) Kebijakan dalam pelayanan oleh pegawai atau mesin 
 Menurut Jay Hezer (Fakhriyan : 2016: 25), dalam semua 
kasus, desain tata letak harus mempertimbangkan bagaimana 
untuk mencapai:  
(a) Utilitas ruang, peralatan, dan orang yang lebih tinggi  
(b) Aliran informasi, barang atay orang yang lebih baik  
(c) Moral karyawan yang lebih baik, juga kondisi lingkungan kerja 
yang lebih aman.  
(d) Interaksi dengan pelanggan yang lebih baik  
(e) Fleksibilitas 
 Berdasarkan pengertian proses dapat disimpulkan bahwa 
proses adalah kegiatan perusahaan melayani permintaan tiap 
konsumennya, mulai dari konsumen tersebut memilih, membeli 
hingga akhirnya mereka mendapatkan layanan jasa tersebut. 
Proses penyampaian jasa dilaksanakan secara cepat, rapi, dan 
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tidak terdapat kesalahan, konsumen akan merasa puas dan 
mempunyai penilaian yang baik untuk perusahaan. 
g) Physical Evidence/Bukti Fisik 
Physical Evidence merupakan suatu hal yang secara nyata 
turut mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan 
menggunakan produk jasa yang ditawarkan, (Zeithaml and Bitner 
dalam Hurriyati, 2015:63). Menurut Fakhriyan (2016:27) 
Lingkungan fisik (physical evidence) adalah keadaan atau kondisi 
yang di dalamnya juga termasuk suasana. Karakteristik lingkungan 
merupakan segi paling nampak dalam kaitannya dengan situasi. 
Yang dimaksud dengan situasi ini adalah situasi dan kondisi geografi 
dan lingkungan institusi, dekorasi, ruangan, suara, aroma, cahaya, 
cuaca, peletakkan dan layout yang nampak sebagai objek. Pendapat 
lain Menurut Zeithaml dan Bitner(Priansa, 2017:37) Physical 
evidence merupakan suatu hal yang secara nyata turut memiliki 
kepuasan untuk membeli dan menggunakan produk jasa yang 
ditawarkan. Physical evidence terdiri dari 2 dimensi, yaitu: 
(1) Peripheral evidence 
Bentuk physical evidence yang sesungguhnya dimiliki oleh 
konsumen, karena merupakan bagian dari pembelian jasa 
tersebut 
 
 
 
 
32 
 
(2) Essential evidence 
Bentuk physical evidence yang sesungguhnya tidak dimiliki 
oleh konsumen, misalnya tata letak, tata cahaya, dan peralatan 
yang digunakan dalam memberikan pelayanan. 
Dari definisi physical evidence dapat disimpulkan bahwa 
lingkungan dimana suatu perusahaan memberikan layanannya 
dan lokasi dimana perusahaan dapat berinteraksi dengan 
konsumen. Salah satunya sarana fisik yang merupakan suatu hal 
yang secara nyata turut mempengaruhi keputusan untuk 
membeli dan menggunakan barang maupun jasa. 
Ada tiga cara dalam mengelola bukti fisik yang strategis 
(Nugroho dan Japarianto, 2013), yaitu :  
(a) An attention-creating medium, perusahaan jasa melakukan 
diferensiasi dengan pesaing dan membuat saran fisik 
semenarik mungkin untuk menjaring pelanggan dari 
pasarnya.  
(b) As a message-creating medium, menggunakan simbol atau 
isarat (slogan) untuk mengkomunikasikan secara intensif 
kepada pelanggan mengenai keunggulan kualitas dari 
jasanya.  
(c) An effect-creating medium, baju seragam yang bercorak, 
berwarna dan desain untuk menciptakan sesuatu yang lain 
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dari jasa yang ditawarkan. Http://eprintis.dinus.ac.id/.(6 mei 
2019) 
 
2. Kualitas Pelayanan 
a) Pengertian Kualitas Pelayanan  
Definisi kualitas pelayanan sangat beranekaragam dan 
mengandung banyak makna. Menurut Goetsch David ( Yamit, 2018:8) 
Menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan 
yang memenuhi atau melebihi harapan. Dikatakan pula oleh Deming ( 
Yamit, 2018:7) bahwa kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan 
dan keinginan konsumen. Pelayanan adalah suatu bentuk layanan yang 
diselenggarakan oleh penyedia layanan ( produsen atau intansi 
pemerintah) kepada pengguna layanan tersebut, Algifari (2016:2). 
Menurut Kotler ( Algifari: 2016:2) berpendapat bahwa Pelayanan adalah 
setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak 
berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 
Menurut  (Kotler :2008) kualitas pelayanan adalah sebuah kinerja 
yang dapat ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain. Kinerja ini 
dapat berupa tindakan yang tidak berwujud serta tidak berakibat pada 
kepemilikan barang apapun dan terhadap siapapun. Berdasarkan 
pengertian dari beberapa ahli, dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas 
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pelayanan perusahaan memiliki pengaruh terhadap keunggulan 
kompetitif melalui karakteristik perusahaan. Pendapat lain menurut 
Wyckof ( Algifari : 2016:2) mendefinisikan kualitas layanan sebagai 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Menurut 
Kasmir (2016:298) Customer service secara umum adalah setiap 
kegiatan yang ditujukan untuk memberikan kepuasan pelanggan melalui 
pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan adalah sebuah kegiatan yang dilakukan suatu perusahaan 
untuk mempertahankan usaha dan  memberikan kepuasan konsumen 
khususnya dari segi pelayanan. Pelayanan perusahaan berupa setiap 
tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 
pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) 
dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 
 
b) Dimensi Kualitas Pelayanan  
Setiap pelayanan akan menghasilkan beragam penilaian yang 
datangnya dari pihak yang dilayani atau pengguna layanan. Pelayanan 
yang baik tentunya akan memberikan penilaian yang baik pula dari para 
pelanggan, tetapi apabila pelayanan yang diberikan tidak memberikan 
kepuasan, misalnya terkait jangka waktu pelayanan yang tidak tepat 
waktu maka akan menimbulkan kekecewaan pelanggan dan bisa 
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memperburuk citra instansi pemberi layanan. Menurut Van Looy dalam 
Hardiyansyah (2011:48), suatu model dimensi kualitas jasa idealnya 
baru memenuhi syarat, apabila :  
a) Dimensi harus bersifat satuan yang komperehensif, artinya 
dijelaskan secara menyeluruh mengenai persepsi dimensi kualitas 
yang diusulkan.  
b) Model juga harus bersifat universal, artinya dimensi harus bersifat 
umum dan valid untuk berbagai spectrum bidang jasa.  
c) Dimensi dalam model yang diajukan harus bersifat bebas. d. 
Sebaiknya jumlah dimensi dibatasi. 
Menurut Zeithaml dkk 1990 dalam Hardiyansyah (2011:46-
47) kualitas pelayanan dapat diukur dari 5 dimensi, yaitu : 
Tangible (berwujud), Reability (kehandalan), Responsiviness 
(ketanggapan), Assurancce (Jaminan), Empaty (Empati). Masing-
masing dimensi memiliki indikator-indikator sebagai berikut : 
(1) Dimensi Tangible (berwujud), terdiri atas indikator :  
(a) Penampilan petugas dalam melayani pengguna 
layanan.  
Penampilan adalah suatu bentuk citra diri yang 
terpancar pada diri seseorang dan merupakan 
sarana komunikasi diri dengan orang lain. 
Berpenampilan menarik adalah salah satu kunci 
sukses dalam bekerja, terutama bidang pekerjaan 
yang sering berhubungan dengan orang banyak. 
Contohnya memiliki inner beauty yang baik, self 
control terkendali, memperhatikan ekspresi,body 
language, cara berbicara, menjaga kesehatan 
tubuh, berpakaian sesuai ketentuan, bersih dan 
rapi.  
(b) Kenyamanan tempat melakukan pelayanan.  
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Kenyamanan yaitu lingkungan pelayanan harus 
tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang nyaman 
dengan menggunakan pendingin ruangan agar 
pengguna layanan nyaman dalam melakukan 
pelayanan, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan 
sehat serta dillengkapi dengan fasilitas pendukung 
pelayanan. 
(c) Kemudahan dalam proses pelayanan.  
Kemudahan proses pelayanan yaitu kemudahan 
pengguna layanan dalam mengurus keperluannya di 
kantor pelayanan, kemudian kemudahan tempat dan 
lokasi serta sarana dan prasarana dan pendukung 
lainnya yang memadai. 
(d) Kedisiplinan pegawai dalam melayani pengguna 
layanan.  
Kedisiplinan yaitu dimana pegawai pelayanan 
disiplin dalam melayani pengguna layanan seperti 
mengerjakan keperluan pengguna layanan dengan 
tepat waktu dan tidak membuat pengguna layanan 
menunggu terlalu lama. 
(e) Penggunaan alat bantu dalam pelayanan.  
Penggunaan alat bantu dalam proses pelayanan 
sangat dibutuhkan demi kelancaran proses 
pelayanan. Alat bantu yang dimaksud adalah alat 
bantu yang digunakan dalam proses pelayanan 
seperti komputer dan perangkatnya . 
(2) Dimensi Reability (Kehandalan), terdiri atas indikator : 
(a) Kecermatan pegawai dalam melayani pengguna 
layanan.  
Kecermatan atau ketelitian pegawai sangat 
diperlukan agar tidak terjadi kesalahan dalam 
melayani pengguna layanan.  
(b) Memiliki Standar pelayanan yang jelas.  
Dalam melakukan pelayanan publik, penyedia 
layanan harus mempunyai standar pelayanan publik 
yang jelas meliputi prosedur pelayanan, waktu 
pelayanan, biaya pelayanan, produk pelayanan, 
sarana prasarana, dan kompetensi petugas 
pelayanan.  
(c) Kemampuan menggunakan alat bantu pelayanan. 
Kemampuan pegawai pelayanan dalam 
menggunakan alat bantu yang tersedia sangat 
dibutuhkan agar memudahkan pengguna layanan 
dalam melakukan proses pelayanan.  
(d) Keahlian petugas menggunakan alat bantu 
pelayanan.  
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Keahlian berarti sudah lebih mampu dalam 
menguasai. Keahlian merupakan sesuatu yang harus 
dimiliki pegawai dalam proses pelayanan agar 
pelayanan berjalan dengan lancar. 
(3) Dimensi Responsiviness (Respon/Ketanggapan), terdiri 
atas:  
(a) Merespon setiap pelanggan.  
Merespon berarti tanggap. Sikap respon ini 
dibutuhkan agar pengguna layanan merasa senang 
dan merasa dihargai ketika pegawai layanan dapat 
memberikan sikap respon kepada pengguna layanan.  
(b) Pelayanan dengan cepat dan tepat.  
Pengguna layanan akan merasa senang ketika 
pengguna layanan mengerjakan keperluan pengguna 
layanan dengan cepat dan tepat. Tepat di sini dapat 
diartikan pegawai memberikan layanan sesuai 
dengan keperluan pengguna layanan.  
(c) Pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang 
tepat. 
Jika pekerjaan dilakukan dan dikerjakan dengan 
tepat waktu maka tidak akan membuat pengguna 
layanan menunggu terlalu lama. Waktu yang tepat di 
sini dapat diartikan sesuai dengan standar pelayanan 
publik yang sudah dibuat oleh masingmasing 
penyedia layanan.  
(d) Respon keluhan pelanggan.  
Setiap penyedia layanan publik wajib untuk 
merespon dan menanggapi keluhan pelanggan. 
Biasanya keluhan terjadi jika pegawai layanan tidak 
melaksanakan proses pelayanan dengan baik. 
(4) Dimensi Assurance (Jaminan), terdiri atas indikator :  
(a) Jaminan Tepat waktu pelayanan.  
Jaminan tepat waktu sangat diperlukan oleh 
pengguna layanan agar pengguna layanan merasa 
yakin dengan waktu yang diberikan oleh penyedia 
layanan.  
(b) Jaminan Kepastian biaya dalam pelayanan. 
Jaminan kepastian biaya biasanya ada pada standar 
pelayanan publik masing-masing penyedia 
pelayanan. 
(5) Dimensi Emphaty (Empati), terdiri atas indikator : 
(a) Mendahulukan kepentingan pengguna layanan.  
Pengguna layanan merupakan prioritas dalam proses 
pelayanan. Sebagai pegawai pelayanan sebaiknya 
mendahulukan kepentingan pengguna layanan dari 
pada kepentingan yang bersifat pribadi.  
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(b) Melayani dengan sikap ramah dan sopan santun.  
Keramahan dan kesopanan pegawai sangat 
diperlukan dalam proses pelayanan agar pengguna 
layanan merasa senang dengan pelayanan yang 
diberikan oleh penyedia layanan khususnya 
pegawai pelayanan. Pengguna layanan akan merasa 
sangat dihargai ketika pegawai pelayanan bersikap 
ramah dan sopan santun.  
(c) Tidak diskriminasi.  
Dalam melayani pengguna layanan, pegawai tidak 
boleh membeda-bedakan pengguna layanan yang 
akan mengurus keperluannya di kantor pelayanan. 
Semua harus dilayani sesuai dengan nomor antrian 
yang disediakan.  
(d) Melayani dan menghargai setiap pelanggan.  
Sikap menghargai dalam melayani hampir sama 
dengan sikap sopan santun. Sikap menghargai 
dapat dilakukan dengan menyapa serta tersenyum 
dengan pengguna layanan, menanyakan keperluan 
pengguna layanan, memberikan penjelasan yang 
berkaitan dengan keperluan pengguna layanan dan 
berusaha agar kebutuhan pengguna layanan dapat 
terpenuhi. 
 
Menurut Parasuraman (Algifari; 2016:5) membagi 
kualitas layanan ke dalam 5 dimensi, antara lain : 
i. Tangibles yang meliputi penampilan dan performansi 
dari fasilitas-fasilitas fisik, peralatan, personel, dan 
metrial-material komunikasi yang digunakan dalam 
proses penyampaian layanan. 
ii. Reliability meliputi kemampuan pihak penyedia jasa 
dalam memberikan jasa atau pelayanan secara tepat dan 
akurat sehingga konsumen dapat mempercayai dan 
mengandalkannya. 
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iii. Responsivenes meliputi kemauan atau keinginan pihak 
penyedia jasa untuk segera memberikan bantuan 
pelayanan yang dibutuhkan dengan tanggap. 
iv. Assurance yaitu pemahaman dan sikap sopan dari 
karyawan (contact personnel) dikaitkan dengan 
kemampuan mereka dalam memberikan keyakinan 
kepada konsumen bahwa pihak penyedia jasa mampu 
memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya. 
v. Emphaty yaitu pemahaman karyawan terhadap 
kebutuhan konsumen serta perhatian yang diberikan 
oleh karyawan.  
 
c) Dasar-Dasar Kualitas Pelayanan 
Menurut Kasmir (2016:302) Pelayanan yang diberikan akan 
semakin berkualitas jika setiap Customer sevice telah dibekali dasar-dasar 
pelayanan. Berikut ini akan dijelaskan dasar-dasar pelayanan yang harus 
dipahami dan dimengerti seorang customer service. 
a) Berpakaian dan berpenampilan 
Pakaian dan penampilan merupakan satu paket yang tidak dapat 
dipisahkan. Artinya, petugas customer service mengenakan baju dan 
celana yang sepadan dan kombinasi yang menarik. 
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b) Percaya diri, bersikap akrab, dan penuh dengan senyum 
Dalam melayani pelanggan, petugas customer service harus 
memiliki rasa percaya diri yang tinggi. Petugas juga harus bersikap 
akrab dengan calon pelanggan, seolah-olah sudah kenal lama. Dalam 
melayani petugas harus murah senyum dengan raut muka yang menarik 
hati, serta tidak dibuat-buat. 
c) Menyapa dengan lembut 
Pada saat pelanggan atau calon pelanggan datang, petugas harus 
segera menyapa dan kalau sudah pernah bertemu sebelumnya usahakan 
menyapa dengan menyebutkan namanya. 
d)  Tenang, sopan, hormat, dan tekun 
Usahakan pada saat melayani pelanggan dalam keadaan tenang. 
Tidak terburu, sopan santun dalam bersikap. Kemudian, tunjukkan 
sikap menghormati pelanggan atau calon pelanggan, tekun 
mendengarkan, sekaligus berusaha memahami kegiatannya. 
e) Berbicara 
Berbicara menggunakan bahasa yang baik dan benar. Artinya 
berkomunikasi dengan pelanggan gunakan bahasa indonesia yang benar 
atau bahasa daerah yang benar pula. 
f) Bergairah 
Dalam melayani pelanggan, seorang pegawai hendaknya 
menunjukkan pelayanan yang prima, seolah-olah memang sangat 
tertarik dengan keinginan  dan kemauan pelanggan. 
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g) Jangan menyela  
Pada saat pelanggan sedang berbicara, usahakan jangan menyela 
pembicaraan. 
h) Mampu meyakini pelanggan 
Seorang customer service harus mampu meyakinkan pelanggan 
dengan argumen-argumen yang masuk akal. 
i) Jika tidak sanggup? 
Jika ada pertanyaan atau permasalahan yang tidak sanggup dijawab 
atau diselesaikan oleh petugas customer service, usahakan meminta 
bantuan kepada petugas yang mampu. 
j) Bila belum dapat melayani? 
Bila petugas customer service belum dapat melayani, beritahukan 
kapan akan dilayani. Artinya jika pada saat tertentu, petugas customer 
service sibuk dan tidak dapat melayani salah satu pelanggan, 
beritahukan kepada pelanggan tersebut kapan akan dilayani dengan 
simpatik. 
 
B. Kajian Pustaka 
Penelitian tentang Strategi pemasaran dan kualitas pelayanan dalam 
mempertahankan usaha  yang telah banyak diteliti oleh para peneliti terdahulu, 
terdapat beberapa judul yang sejalan dengan penelitian ini. Berikut adalah data 
penelitian terdahulu yang mendukung penelitian ini: 
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Tabel 2.1 Hasil Penelitian Terdahulu 
No Nama Peneliti 
(Tahun) 
Judul Penelitian Hasil Penelitian 
1 Fini Andraen 
(2016) 
Peranan marketing mix 
dalam meningkatkan 
penjualan di UKM 
Minorini Muarareja 
Kota Tegal 
Hasil penelitian 
menunjukkan 
marketing mix (Price, 
Produk, Place, 
Promotion)berperan 
dalam meningkatkan 
penjualan di UKM 
Minorini Muarareja 
Kota tegal itu sangat 
penting guna 
meningkatkan 
penjualan. 
2 Andria, 
Sugiono 
Suharto (2016) 
Perencanaan strategi 
pemasaran dalam 
mempertahankan dan 
mengembangkan bisnis 
Toko Agung di kota 
tanjung selor 
kalimantan utara 
Hasil dari penelitian 
bahwa Perencanaan 
strategi pemasaran 
berdampak baik / 
positive dalam 
mempertahankan dan 
mengembangkan bisnis 
Toko Agung di kota 
tanjung selor 
kalimantan utara 
 
4 Fakhriyan 
Sefti 
Adhagssoni 
(2016) 
Strategi bauran 
pemasaran (Marketing 
Mix) 7P (Product, 
price, place, 
promotion, people, 
process, physical 
evidence) di Cherryka 
Bakery 
Hasil dari penelitian ini 
bahwa Setiap 
perusahaan perlu 
adanya strategi bauran 
pemasaran (Marketing 
Mix) seperti yang 
diterapkan di Cherry 
Bakery. 
 
5 Seftya 
Setyaningrum 
(2016) 
Studi korelasi kualitas 
pelayanan dengan 
kepuasan pelanggan 
pada Resto  Fast Food 
Hasil dari penelitisn ini 
bahwa Setiap 
perusahaan perlu 
adanya kualitas 
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“Rocket Chiken” 
Cabang Pagongan 
Kabupaten Tegal 
Tahun 2016 
pelayanan yang 
diterapkan guna 
mempertahankan usaha 
serta memberikan 
kepuasan untuk 
pelanggan. 
6 Morena 
Ayuningtyas 
(2018) 
Analisis strategi 
pemasaran produk 
caping Desa 
Kendalserut 
Kecamatan Pangkah 
Kabupaten Tegal 
Hasil dari penelitian ini 
bahwa setiap 
perusahaan perlu 
adanya penerapan 
strategi pemasaran 
untuk mengembangkan 
suatu produk. 
7 Riska Dewi 
Fajriati (2018) 
Strategi bauran 
pemasaran Pada Toko 
Pakaian Laju Busana 
Tegal 
Hasil dari penelitian ini 
bahwa perusahaan perlu 
adanya strategi 
pemasaran untuk 
meningkatkan hasil 
penjualan. 
 
Penelitian yang berjudul “Strategi Pemasaran dan Kualitas Pelayanan Toko 
Yapora 1 Lebaksiu dalam Mempertahankan Usaha “ memiliki perbedaan dengan 
kelima penelitian diatas, yaitu : Peneliti tidak membahas tentang meningkatkan 
penjualan dengan strategi pemasaran, dampak positive strategi pemasaran dalam 
mengembangkan bisnis, dan perbedaan kualitas pelayanan untuk kepuasan 
pelanggan. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk 
mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Berdasarkan hal tersebut 
terdapat empat kunci yang perlu diperhatikan yaitu, cara ilmiah, data, tujuan, dan 
kegunaan. Sugiyono (2018:2). 
A. Pendekatan dan Desain Penelitian 
1. Pendekatan  
Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kualitatif. Pendekatan 
kualitatif adalah pengumpulan data pada suatu latar ilmiah, dengan 
menggunakan metode alamiah, dan dilakukan oleh orang atau peneliti 
yang tertarik secara alamiah. Jelas definisi ini memberi gambaran bahwa 
penelitian kualitatif mengutamakan latar ilmiah, metode alamiah, dan 
dilakukan oleh orang yang mempunyai perhatian alamiah. ( Moleong, 
2017:5) 
Sifat penelitian ini adalah deskriptif kualitatif bertujuan untuk 
membuat deskripsi, gambaran dan bukan angka-angka, Sugiyono 
(2010:22). Hal ini disebabkan oleh adanya penerapan metode kualitatif. 
Selain itu, semua yang dikumpulkan berkemungkinan menjadi kunci 
terhadap apa yang sudah diteliti. Penelitian ini akan mendeskripsikan 
proses dari strategi pemasaran dan kualitas pelayanan di Toko Yapora 
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Lebaksiu dalam mempertahankan usaha, tepatnya di Jalan Raya Barat 
No.16 , Kecamatan Lebaksiu. 
2. Desain Penelitian 
Desain  penelitian yaitu rencana atau rancangan yang dibuat 
peneliti, sebagai ancar-ancar kegiatan, yang akan dilaksanakan, (Arikunto, 
2013:90). Desain penelitian yang secara terus-menerus  disesuaikan 
dengan kenyataan di lapangan. Jadi, tidak menggunakan desain yang telah 
disusun secara ketat dan kaku sehingga tidak dapat dirubah lagi (Moleong, 
2017:13). Desain penelitian dapat mempermudah peneliti dalam 
memahami, mengkaji serta mengidentifikasikan konsep dan alur dari 
penelitian yang diangkat oleh peneliti. 
Bagan 3.1 Desain Penelitian 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
1. Price 
2. Product 
3. Promotion 
4. Place 
5. People 
6. Process 
7. Physical Evidence 
1. Dimensi Kualitas 
pelayanan 
2. Dasar-dasar 
kualitas 
pelayanan 
Mempertahankan Usaha 
Strategi Pemasaran Kualitas Pelayanan 
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Keterangan : 
Berdasarkan bagan di atas di dalam strategi pemasaran yang meliputi: 
Product, Price, Place, Promotion, People, Process, Physical Evidence dan 
kualitas pelayanan yang berisi tentang dimensi dan dasar-dasar kualitas 
pelayanan berperan sebagai strategi pemasaran dan kualitas pelayanan 
dalam mempertahankan usaha. 
 
B. Prosedur Penelitian 
Pada umumnya, pendekatan kualitatif mencoba memperkenalkan jenis 
penelitian yang dimulai dari lapangan secara grounded, para peneliti kualitatif 
yang sudah muncul terlebih dulu menentangnya dengan keras. Para peneliti 
kualitatif telah berhasil meyakinkan prinsip-prinsip keilmiahan dari 
penelitiannya, terpaksa “tenggelam” sebentar karena kalah dalam publikasi 
(Sugiyono, 2010: 336).  
Meleong mengemukakan bahwa”pelaksanaan penelitian ada empat tahap 
yaitu: 1.Tahap sebelum ke lapangan, 2. Tahap pekerjaan lapangan, 3. Tahap 
analisis data, 4. Tahap penulisan laporan. Prosedur dalam penelitian ini tahap 
yang ditempuh sebagai berikut: 
1. Tahap sebelum ke lapangan, meliputi kegiatan penentuan fokus penelitian 
yaitu strategi pemasaran dan kualitas pelayanan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
dalam mempertahankan usaha, penjajakan alat peneliti, mencakup observasi 
lapangan yaitu pada Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
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2. Tahap pekerjaan lapangan, meliputi mengumpulkan bahan-bahan yang 
berkaitan dengan konsep masalah yang diangkat dalam peneliti strategi 
pemasaran dan kualitas pelayanan Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
mempertahankan usaha. Data tersebut diperoleh melalui observasi, 
wawancara, dan dokumentasi. 
3. Tahap analisis data, meliputi analisis data baik yang diperoleh melalui 
observasi, wawancara, maupun dokumentasi. Setelah dilakukan penafsiran 
data sesuai dengan konteks permasalahan yang diteliti selanjutnya 
melakukan pengecekan keabsahan data dengan mengecek sumber data yang 
didapat dan metode perolehan data sehingga data benar-benar valid sebagai 
dasar dan bahan memberikan makna data yang merupakan proses penentuan 
dalam memahami konteks pendidikan yang sedang diteliti. 
4. Tahap penulisan laporan, meliputi: kegiatan penyusuna hasil penelitian dari 
semua rangkaian kegiatan pengumpulan data sampai pemberian makna data. 
Setelah itu melakukan konsultasi hasil penelitian dengan dosen pembimbing 
untuk mendapatkan perbaikan saran-saran demi kesempurnaan skripsi yang 
kemudian ditindaklanjuti hasil bimbingan tersebut dengan penulisan skripsi 
yang sempurna. Langkah terakhir melakukan pengurusan kelengkapan 
persyaratan untuk ujian skripsi. 
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C. Sumber Data 
Sumber data adalah subjek dari mana data dapat diperoleh (Arikunto, 
2013:172). Arikunto (2013:172) mengklarifikasikan sumber data menjadi tiga 
p, yaitu: 
1. P = Person (sumber data berupa orang), yaitu sumber data yang bisa 
memberikan data berupa jawaban lisan melalui wawancara atau jawaban 
tertulis melalui angket. Dalam penelitian ini sumber data berupa hasil 
observasi, wawancara, angket terbuka dengan pemilik usaha, karyawan 
dan konsumen Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
2. P = Place(sumber data berupa tempat), yaitu sumber data yan menyajikan 
tampilan berupa keadaan diam dan bergerak. Diam, misalnya: ruangan, 
kelengkapan alat, wujud benda, warna, dan lain-lain. Bergerak, misalnya: 
aktivitas, kinerja, laju kendaraan, ritme nyanyian, gerak tari, sajian 
sinetron, kegiatan belajar-mengajar, dan lain sebagainya. Data pada 
sumber ini dapat diperoleh melalui pengamatan langsung berupa kinerja 
pegawai, fasilitas fisik (ruangan, parkiran) , alat penyimpan data di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu serta konsumen, pemimpin Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
3. P = Paper(sumber data berupa simbol), yaitu sumber data yang 
menyajikan tanda-tanda berupa huruf, angka, gambar, atau simbol-simbol 
lain. Data ini dapat diperoleh melalui dokumentasi. Dalam penelitian ini 
berupa jumlah karyawan, stok persediaan barang, harga barang, promosi 
yang sudah dilakukan, catatan terkait proses, angket terbuka. 
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D. Wujud data 
Wujud data dalam penelitian ini ada dua, antara lain : 
1. Kata-kata dan Tindakan 
Kata-kata dan tindakan orang-orang yang diamati atau di 
wawancarai merupakan sumber data utama. Sumber data utama dicatat 
melalui catatan tertulis atau melalui perekaman video/audio tapes, 
pengambilan foto, atau film (Moleong, :2017:157). Kata-kata yang 
dimaksud dari hasil wawancara langsung dengan pimpinan, karyawan dan 
konsumen Toko Yapora 1 Lebaksiu. Sedangkan tindakan yang dimaksud 
dalam penelitian ini adalah tindakan yang dilakukan peneliti untuk 
mendapatkan dan mengetahui informasi mengenai strategi pemasaran dan 
kualitas pelayanan Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam mempertahankan 
usaha. 
2. Sumber Tertulis 
Dilihat dari segi sumber data, bahan tambahan yang berasal dari 
sumber tertulis dapat dibagi atas sumber buku dan majalah ilmiah, sumber 
dari arsip, dokumen pribadi, dan dokumen resmi ( Moleong, 2017:159). 
Sumber penelitian ini peneliti menggunakan sumber data tertulis yang 
berupa daftar karyawan, daftar harga, stok persediaan barang, promosi 
yang dilakukan, catatan terkait proses, dan angket terbuka. 
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E. Identifikasi data 
Dari semua data yang sudah terkumpul kemudian data tersebut di 
identifikasi. Dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data sekunder. 
Bagan 3.2 : Identifikasi Data 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
Keterangan: 
Berdasarkan bagan di atas dapat dijelaskan data primer diperoleh melalui 
wawancara dan angket terbuka dengan pimpinan, karyawan dan konsumen 
Toko Yapora 1 Lebaksiu, sedangkan data sekunder diperoleh melalui 
observasi, dokumentasi, dan daftar pustaka yang mendukung penelitian. 
  
Wawancara dan angket 
terbuka dengan pimpinan, 
karyawan dan Konsumen 
Toko Yapora 1 Lebaksiu 
 
Data dari observasi, 
dokumentasi, dan daftar 
pustaka yang mendukung 
penelitian strategi 
pemasaran dan kualitas 
pelayanan Toko Yapora 1 
Lebaksiu dalam 
mempertahankan usaha 
Identifikasi Data 
Data Primer Data Sekunder 
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F. Teknik pengumpulan data 
Teknik pengumpulan data Sugiyono (2018:224), bahwa teknik 
pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam penelitian, 
karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. Dalam penelitian 
ini, teknik pengumpulan digunakan dalam pengumpulan data antara lain : 
1) Observasi (pengamatan) 
Observasi adalah cara pengumpulan data sistematis dengan pengamatan 
terhadap objek secara langsung (Basukiyatno dan Yulianto, 2010:63). 
Secara metodologis bagi penggunaan pengamatan (observasi) adalah 
pengamatan mengoptimalkan kemampuan peneliti dari segi motif; 
kepercayaan, perhatian, perilaku tak sadar, kebiasaan, dan sebagainya 
(Moleong, 2017:175). Observasi yang dilakukan dengan mengamati strategi 
pemasaran dan kualitas pelayanan dalam mempertahankan usaha di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu. 
2) Interview (wawancara) 
Wawancara adalah suatu percakapan yang dilakukan oleh dua belah 
pihak, dimana salah satu pihak bermaksud untuk memperoleh keterangan 
atau informasi dari pihak lain (Basukiyatno dan Yulianto: 2010:68). Dalam 
hal ini pewawancara menggunakan alat bantu yang berupa konsep 
pertanyaan yang akan diajukan sebagai catatan, serta alat tulis untuk 
menulis jawaban yang diterima. 
  Bentuk wawancara yang dilakukan dengan wawancara oleh tim atau 
panel. Wawancara oleh tim berarti wawancara dilakukan tidak hanya satu 
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orang, tetapi oleh dua orang atau lebih terhadap seorang yang diwawancarai 
(Moleong, 2017:188). Interview dengan mewawancarai pimpinan dan 
konsumen Toko Yapora 1 Lebaksiu. Sebelum proses wawancara 
berlangsung, peneliti mempersiapkan pedoman wawancara yang akan 
ditanyakan pada para responden terkait strategi pemasaran dan kualitas 
pelayanan Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam mempertahankan usaha. Berikut 
tabel pedoman wawancara penelitian:  
Tabel 3.3 : Pedoman Wawancara Toko Yapora 1 Lebaksiu 
 
 
 
  
 
 
 
 
Pada teknik pengumpulan data dengan menggunakan wawancara, 
peneliti menggunakan wawancara semi-struktur (Semistructure Interview) 
jenis wawancara ini sudah termasuk dalam kategori in-dept interview, 
dimana dalam pelaksanaanya lebih bebas bila dibandingkan dengan 
wawancara terstruktur. Tujuan dari wawancara jenis ini adalah untuk 
menemukan permasalahan secara lebih terbuka, dimana pihak yang diajak 
wawancara diminta pendapat, dan ide-idenya. Pada teknik pengumpulan 
No Subjek Fokus 
1 Pemilik dan karyawan 
Toko Yapora 1 
Strategi pemasaran 7P ( Price, 
Produk, Promotion, Place, 
Process, Physical Evidence, 
dan People mempertahankan 
usaha yang diterapkan di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu 
2 Pemilik dan Konsumen 
Toko Yapora 1 Lebaksiu 
Kualitas pelayanan, dimensi 
kualitas pelayanan dan dasar-
dasar kualitas pelayanan 
 Jumlah Pertanyaan 15 
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data melakukan wawancara, peneliti perlu mendengarkan secara teliti dan 
mencatat apa yang dikemukakan oleh informan, Sugiyono (2018:233). 
3) Dokumentasi 
   Dokumentasi adalah pencarian data dengan cara menghimpun 
keterangan-keterangan yang diperoleh dari dokumen atau catatan tertentu, 
(Basukiyatno dan Yulianto : 2010:69). Peneliti dapat memperoleh data 
melalui catatan/dokumentasi, transkrip, agenda, dan lain sebagainya (secara 
fisik) dari variabel yang dibutuhkan. Dokumentasi yang digunakan dalam 
penelitian yakni profil Toko Yapora 1 Lebaksiu, daftar produk, daftar harga 
dan daftar karyawan. Arikunto (2013:201) berpendapat bahwa metode 
dokumentasi dapat dilaksanakan dengan: 
a. Pedoman dokumentasi yang memuat garis-garis besar atau kategori yang 
dicari datanya.  
b. Check-list, yaitu daftar variabel yang akan dikumpulkan datanya. Dalam 
hal peneliti tinggal memberikan tanda atau tally setiap permunculan 
gejala yang dimaksud. 
 Metode ini adalah salah satu metode yang digunakan untuk 
mencari data mengenai hal-hal atau variabel yang  berupa buku-buku, 
majalah, dokumen, peraturan-peraturan, notulen rapat, catatan harian dan 
sebagainya. Dokumentasi dalam  hal ini data-data tersebut merupakan 
data bersifat tertulis. Data-data tersebut berupa sejarah Toko Yapora 1 
Lebaksiu, Daftar produk, daftar harga, daftar karyawan, data persediaan 
barang, data suplier, dan surat izin usaha perdangan. 
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4) Angket / kuisioner 
  Angket adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk 
memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan tentang pribadinya 
atau hal-hal yang ia ketahui, Menurut Arikunto ( 2013:194) . Sedangkan 
Menurut Nasution (Basukiyatno, dan Yulianto: 2010:65) angket adalah 
daftar pertanyaan yang didistribusikan melalui pos untuk diisi atau dapat 
juga dijawab dibawah pengawasan peneliti. Angket dapat didistribusikan 
secara langsung kepada responden ataupun dengan melalui perantara atau 
koresponden.  
  Sebagian besar pengumpulan data yang dilakukan dalam kegiatan 
penelitian adalah dengan cara angket atau kuisioner. Ada beberapa hal yang 
dapat dijadikan alasan bagi peneliti menggunakan angket untuk 
pengumpulan data dalam penelitiannya, Menurut Jaali dan Muljono 
(Basukiyatno dan Yulianto  : 2010:65) 
1. Angket dapat digunakan untuk mengukur variabel yang bersifat faktual 
2. Angket digunakan untuk memperoleh informasi yang relevan terhadap 
tujuan penelitian 
3. Informasi yang diperoleh melalui angket memiliki validitas dan 
reliabilitas yang tinggi. 
 Selain itu ada beberapa prosedur yang perlu diperhatikan oleh 
peneliti yang akan menggunakan angket untuk kegiatan penelitian, 
adalah sebagai berikut (Arikunto, 2013: 268). 
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1. Merumuskan tujuan yang akan dicapai dengan kuisioner 
2. Mengidentifikasi variabel yang akan dijadikan sasaran kuisioner 
3. Menjabarkan setiap varibel menjadi sub-variabel yang lebih spesifik 
dan tunggal 
4. Menentukan jenis data yang akan dikumpulkan, sekaligus untuk 
menentukan teknik analisinya. 
 Pada teknik pengumulan data dengan menggunakan angket, 
peneliti menggunakan angket terbuka. Menurut nasution ( Basukiyatno, 
dan Yulianto: 2010:66 ) angket terbuka adalah angket yang berisi 
pertanyaan yang memberi kesempatan penuh kepada responden untuk 
menjawab pertanyaan-pertanyaan sesuai apa yang dirasakannya. Dalam 
hal ini, peneliti hanya memberikan pertanyaan yang berkenaan dengan 
variabel strategi pemasaran salah satunya strategi bukti fisik ( physical 
evidence ) yang diberikan kepada konsumen Toko Yapora 1 Lebaksiu.  
 Tabel 3.2 : Pedoman angket terbuka Toko Yapora 1 Lebaksiu 
No Kisi-kisi angket terbuka No. Butir Pertanyaan 
1 Tata letak produk 1 
2 Kondisi Toko 2, 3 
3 Sarana prasarana 4, 5, 6, 7, 9, 10, 11 
4 Keamanan  8 
 Jumlah 11 
 
G. Teknik Analisis Data 
Analisis data pada penelitian kualitatif data diperoleh dari berbagai 
sumber, dengan menggunakan teknik pengumpulan data yang bermacam-
macam (triangulasi), dan dilakukan secara terus menerus sampai datanya 
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jenuh. Menurut Bogan dalam Sugiyono (2010:334) menyatakan bahwa 
“Data analysis is the process of systematically searching and arranging 
the interview transcripts, fieldsnotes, and other materials that you 
accumulate to inscrease your own understanding of them and to enable 
you to present what you have dicovered to others”. 
Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara 
sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan 
bahan-bahan lain, sehingga dapat dipahami, dan temuannya dapat 
diinformasikan kepada orang lain.Analisis data yang dipergunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis deskriptif dengan menganalisis strategi 
pemasaran dan kualitas pelayanan dalam mempertahankan usaha yang 
diperoleh melalui observasi, wawancara, angket dan dokumentasi. Dari 
data yang didapat kemudian peneliti menganalisis secara deskriptif 
terhadap hasil dari wawancara yang telah diajukan dalam penelitian. 
Teknik data yang digunakan peneliti menggunakan empat langkah, 
yaitu: 
Bagan 3.4 : Analisis Data (Prof. Dr. Sugiyono :2010:338) 
 
 
  
 
 
 
Conclusions 
(Penarikan): 
Kesimpulan/ 
verification 
i 
Data Reducation (Redukasi 
data) : 
Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
mempertahankan usaha 
Data Collection (Pengumpulan 
data) : 
Observasi, wawancara, angket 
terbuka dan dokumentasi 
Data Display 
(Penyajian data) : 
bagan atau tabel 
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Keterangan : 
Berdasarkan bagan di atas pengumpulan data yang digunakan meliputi 
observasi, wawancara, angket terbuka dan dokumentasi. Redukasi data 
yang dihasilkan adalah Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam mempertahankan 
usaha, dengan penyajian data menggunakan bagan dan tabel. 
Analisis data yang digunakan menggunakan empat langkah, yaitu: 
a. Data collection (pengumpulan data) 
Diartikan sebagai suatu proses kegiatan pengumpulan data melalui 
wawancara, observasi, angket/kuisioner, maupun dokumentasi untuk 
mendapatkan data yang lengkap. Data yang diperoleh meliputi, latar 
belakang berdirinya Toko Yapora 1 Lebaksiu, strategi pemasaran untuk 
mempertahankan usaha yang dilakukan Toko Yapora 1 Lebaksiu, 
kualitas pelayanan yang dilakukan Toko Yapora 1 Lebaksiu, 
pengelolaan Toko Yapora 1 Lebaksiu. Data-data yang telah diperoleh 
melalui observasi, angket terbuka, dokumentasi dan wawancara pada 
Toko Yapora 1 Lebaksiu adalah sejarah berdirinya Toko Yapora 1 
Lebaksiu,  
b. Data reducation (Redukasi data) 
Dari hasil pengumpulan data yang didapat dari lapangan, tahapan 
selanjutnya yakni redukasi data. Redukasi data merupakan merangkum, 
memilih hal-hal pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari 
tema dan polanya akan membuang yang tidak perlu, 
Sugiyono(2010:338). Dari data collection atau pengumpulan data yang 
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didapat selanjutnya akan direduksi datanya. Redukasi data dalam 
penelitian ini adalah memilih data-data yang telah terkumpul untuk 
disesuaikan dengan tujuan peneliti yaitu mencari tahu mengenaistrategi 
pemasaran antara lain bagaimana harganya (price), produknya 
(product), promotion, people, place, process, physical evidence, serta 
dimensi kualitas pelayanan berupa tangibles, reliability, responsives, 
assurance, dan emphaty yang diterapkan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
dalam mempertahankan usahanya. 
c. Data display (penyajian data) 
Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah mendisplay 
data. Dalam penelitian kualitatif, penyajian data bisa dilakukan dalam 
bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, flowchart dan 
sejenisnya. Data yang disajikan oleh peneliti dari hasil penelitian yaitu 
diantaranya data yang didapat dari hasil wawancara dan angket terbuka 
(bukti fisik) dengan responden, Sugiyono(2018:249)  yaitu tentang 
strategi pemasaran dan kualitas pelayanan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
dalam mempertahankan usaha. Penyajian data dengan berbentuk teks 
dan tabel yang bersifat naratif melaui wawancara dan angket dengan 
pemilik, karyawan dan konsumen Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
d. Kesimpulan/verifikasi 
Penarikan kesimpulan dilakukan saat peneliti menemukan strategi dan 
pelayanan apa yang paling sesuai untuk memperbaiki strategi 
pemasaran dan kualitas pelayanan pada Toko Toko Yapora 1 Lebaksiu . 
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Pada tahap ini, peneliti akan membuat simpulan dari data yang telah 
disajikan dan disesuaikan dengan tujuan penelitian. Hasil simpulan 
pada penelitian ini akan berupa hasil evaluasi strategi pemasaran dan 
kualitas pelayanan yang digunakan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu serta 
rancangan strategi dan pelayanan yang dapat digunakan Toko Yapora 1 
Lebaksiu dalam mempertahankan bisnisnya di Desa Lebaksiu. 
 
H. Teknik Penyajian Hasil Analisis  
 Pada dasarnya penelitian kualitatif dan kuantitatif sangat berbeda. Salah 
satunya dari segi analisis hasil. Dalam penelitian kuantitatif dituntut hasil 
pengamatan sesuai dengan perhitungan yang telah diperkirakan dan dapat 
dipertanyakan tingkat validitasnya. Namun, pada penelitian kualitatif tidak 
mengutamakan hasil, melainkan proses analisis secara komprehensif dan 
berkesinambungan (Rizal Ajid, 2017:29). Hasil analisis data disajikan secara 
gabungan antara informal dan formal, yaitu penguraian dalam deskriptif kata-
kata (narasi) dan juga disajikan data formal berupa bagan, tabel. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Hasil Penelitian 
1. Profil Toko Yapora 1 Lebaksiu 
a. Latar Belakang Berdirinya Toko Yapora 1 Lebaksiu 
Toko Yapora 1 Lebaksiu yang beralamat JL. Raya Barat 
No.16 Lebaksiu 52461 Kecamatan Lebaksiu Kabupaten Tegal. 
Sebelum berdirinya Toko Yapora 1 Lebaksiu berupa minimarket, 
pada tahun 1990-an Toko Yapora 1 Lebaksiu masih berupa Toko 
Kelontong. Pada tahun 2003 Bapak H. Mashuri selaku pemilik 
Toko Yapora 1 Lebaksiu melakukan perubahan dari berpindahnya 
lokasi penjualan dan menciptakan suasana baru untuk Toko Yapora 
1 Lebaksiu yang terletak disebelah timur pasar Lebaksiu. Toko 
Yapora 1 Lebaksiu pada tahun 2003 sebagai salah satu toko 
swalayan yang berada di Kecamatan Lebaksiu dan didirikan diareal 
tanah milik pribadi dengan luas 1500 m2 . Perkembangan yang 
sangat disignifikan dengan berdirinya Toko Yapora 1 Lebaksiu 
yang berupa minimarket, mendorong pemilik Toko senantiasa 
berpikir keras, berkreasi dengan inovasi-inovasi baru untuk dapat 
memenuhi kebutuhan masyarakat sekitar didaerah Lebaksiu. Pada 
tahun 2015 Toko Yapora 1 Lebaksiu membuka cabang disebelah 
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barat Pasar Lebaksiu. Swalayan yang menyediakan berbagai 
macam kebutuhan pokok berupa sembako, selain Toko Yapora 1 
Lebaksiu juga terdapat toko yang menyediakan atau menjual 
berupa sembako antara lain Toko Yomura, Toko Artomoro, 
Indomart, Alfamart dan toko kelontong lain yang berada didaerah 
sekitar Lebaksiu. Terdapatnya toko-toko tersebut, membuat 
pemilik Toko Yapora 1 Lebaksiu lebih memikirkan strategi dan 
kualitas pelayanan yang baik untuk mempertahankan usahanya.  
Profil Toko Yapora 1 Lebaksiu 
Nama Perusahaan   : YAPORA MM 
Alamat Perusahaan  : JL. Raya Barat No.16 Lebaksiu 
52461 
Jam Operasional  : 08.00 WIB – 21.00 WIB 
Tahun Berdirinya Perusahaan : 2003 
Sektor    : Grosir & Retail 
Status Usaha   : Perorangan 
Status Permodalan / Fasilitas : Swasta 
Pemilik    : H. MASHURI 
Penanggung Jawab Perusahaan 
Nama    : Mukhamad Faqih 
Alamat :Desa Lebaksiu Lor Rt.04/01 Kec. 
Lebaksiu Kab. Tegal 
Jumlah Karyawan : -Perempuan     =   26 orang 
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     - Laki-laki = 12 orang 
   Jumlah = 38 orang 
No. Kepesertaan BPJSTK      : 140000047028 
Jumlah Peserta BPJS  : TK =  24 KES = 11 
b. Visi dan Misi Toko Yapora 1 Lebaksiu 
1) Visi Toko Yapora 1 Lebaksiu 
- Mengembangkan usaha dalam menyediakan produk yang 
mampu memenuhi kebutuhan masyarakat 
- Memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen 
- Memberikan perluasan kesempatan kerja bagi masyarakat 
2) Misi Toko Yapora 1 Lebaksiu 
- Menjadikan perusahaan swalayan yang berkualitas dan 
bermutu tinggi 
c. Tujuan dibentuknya Toko Yapora 1 Lebaksiu adalah : 
- Menciptakan suasana yang berbeda dan mampu meningkatkan 
pendapatan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
- Dapat mengurangi penggangguran disekitar Toko Yapora 1 
Lebaksiu 
d. Struktur Toko Yapora 1 Lebaksiu 
Agar perusahaan dapat berjalan lancar, maka perusahaan 
perlu menerapkan sistem organisasi yang baik karena dapat 
menunjukkan pembagian antara tugas, wewenang, tanggung jawab, 
dan penempatan pegawai sesuai dengan keahliannya. Guna 
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memperjelas bentuk organisasi maka harus dibuat bagan struktur-
struktuk gambar dari bentuk organisasi yang ditunjukkan, dengan 
kotak atau garis menurut kedudukannya. Masing-masing membuat 
fungsi tertentu antara yang satu dengan yang lain dihubungkan 
dengan garis wewenang. 
Bagan 4.1 Struktur Organisasi Toko Yapora 1 Lebaksiu 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Buyer 
 
Siti Meriyani 
Personalia/HRD 
 
Tria Herdianto 
Keuangan & pembukuan 
 
Romadon 
 
Security 
 
Kepala gudang 
Supervisor 
 
Faizin 
M.Sidik 
Umi Khabibah 
 
Mutasi barang Pramuniaga Kasir 
Manager Operasional 
Mukhamad Faqih 
Ass. Manager 
 
Adry Al Haq 
Administrasi 
 
Trio Treisnawati 
Febrian Ayu P. 
 
 
 
64 
 
Manager Operasional  : Muhammad Faqih 
Ass. Manager  : Adry Al Haq 
Administrasi  : Trio Trisnawati 
      Febrian Ayu Primanita 
Buyer   : Siti Meriyani 
Personalia / HRD  : Tria Herdianto 
Keuangan & pembukuan : Romadon 
Supervisor   : Faizin 
      M.Sidik 
      Umi Khabibah 
Kepala Gudang   : 
Security   : Miftah 
Kasir   : Oktaviana 
     Ulfi Hidayati 
     Novia Khayatun Nufus 
     Devi Ismiyati 
     Shinta Titi Septiani 
     Umi Hidayatun Nazah 
     Umi Khabibah 
     Maskiyatun Wardah 
     Desi Nurkhikmah 
     Ismiyati Saputri 
Pramuniaga  : Dedi Suparno 
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      M. Haryanto 
      Sutrisno 
      Susanto 
      Siti Aenul Khukmah 
      Khafidatun Nisa 
      Khafidoh 
Mutasi Barang  : Melis Fitriyani 
      Tri Wahyuningsih 
      Septi Arini 
Tugas pokok organisasi Toko Yapora 1 Lebaksiu 
1) Manager Operasional 
a) Fokus & bertanggung jawab pada kegiatan operasional 
perusahaan agar berjalan dengan lancer. 
b) Mengontrol kerja setiap bagian yang ada (Administrasi, 
Gudang, Toko). 
c) Membuat strategi pengelolaan team & mengoptimalkan 
efisiensi. 
d) Mengontrol, mengawasi & mengevaluasi tugas & tanggung 
jawab masing-masing bagian baik dengan cara briefing 
maupun terjun ke lapangan untuk memberikan motivasi dan 
evaluasi kerja karyawan, menyampaikan dan menegaskan 
kembali tugas dan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. 
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e) Bertanggungg jawab penuh terhadap pencapaian target dan 
pengendalian biaya operasional meliputi biaya listrik dan 
telpon, biaya pembelian peralatan atau perlengkapan, dan lain 
sebagainya. 
f) Melakukan kontrol & pengawasan terhadap semua proses 
operasional perusahaan. 
g) Menyajikan data & analisa atas performance perusahaan secara 
keseluruhan kepada owner. 
h) Mengambil tindakan taktis untuk memastikan perusahaan bisa 
bersaing & berjalan dengan baik. 
i) Membeli barang di luar Sales (distributor resmi) dengan harga 
bersaing. 
2) Ass. Manager 
a) Membuat rencana promosi untuk event tertentu dalam 
menaikkan sales (penjualan).  
b) Bertanggung jawab dan membantu Manager Opersional dalam 
melaksanakan fungsi  pengorganisasian  dan kelancaran 
operasional toko. 
c) Mengambil alih tugas Manager Opersional apabila 
berhalangan. 
3) Pembelian / Buyer 
a) Melakukan Order / permintaan barang ke Supplier / sales. 
b) Membuat estimasi order barang esok hari. 
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c) Mengecek stock barang di komputer dan stok fisik gudang agar 
tidak terjadi kekosongan maupun over stock (koordinasi dengan 
SPV, Kepala Gudang sesuai kebutuhan barang). 
d) Membuat strategi & perencanaan belanja berdasarkan informasi 
& data yang dimiliki. 
e) Mengajukan usulan program & solusi kepada supplier jika ada 
barang-barang yang slow moving atau barang mati. 
f) Mengusahakan & mencari barang-barang dengan harga paling 
rendah / bersaing. 
Membantu tugas-tugas lain seperti : 
• Posting harian 
• Penerimaan barang 
• Input faktur pembelian 
• Penentuan harga jual 
4) Administrasi 
a) Administrasi Pembelian 
- Input barang masuk dari supplier sesuai nota / surat jalan. 
- Input / membuat Nota  retur barang dari Supplier jika barang 
datang tidak lengkap (coret nota) atau tidak sesuai PO. 
- Mencetak label harga (setiap ada perubahan harga jual yang 
harus dicetak). 
- Mencetak label barcode untuk barang-barang ya g tidak ada 
barcode dan atau barcode salah. 
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- Mengecek & mengarsipkan dokumen pembelian.  
- Membuat Nota Retur barang untuk Supplier sesuai catatan 
barang-barang yang akan diretur dari Supervisor/Gudang. 
b) Administrasi Umum 
- Input item barang baru dan menentukan barang deadstock. 
- Penentuan dan menyesuaikan harga jual (barang baru, 
perubahan harga, dan promo) 
- Membuat rekap gaji karyawan setiap bulannya. 
- Pengadaan barang tukar poin belanja untuk member. 
- Memberi perintah untuk mengeluarkan barang setelah Input 
Faktur Pembelian (memastikan barang tsb. sudah dikeluarkan 
oleh Gudang untuk di display) 
- Membantu tugas-tugas lain seperti : 
• Input faktur pembelian 
• Penerimaan barang 
• Posting harian 
5) Pembukuan / Keuangan 
a) Mengecek dan mencatat uang pendapatan kasir (uang tunai yang 
ada) dengan laporan penjualan komputer. 
b) Menyetorkan Uang Kas Besar ke Bank. 
c) Membuat estimasi tagihan sales dan setoran untuk Bilyet Giro. 
d) Membayar tagihan supplier baik Cash maupun Transfer Bank. 
e) Membuat rekap harian barang datang. 
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f) Mencocokan nota yang sudah diinput dengan pantauan hutang. 
g) Membuat rekap pembayaran tagihan sales. 
h) Merapikan uang, mencocokkan antara tagihan sales dengan 
modal awal. 
i) Mengurangi (menyesuaikan) hutang tagihan sales di program 
pos kasir dan pantauan hutang. 
j) Merekap tagihan BG minggu berikutnya, kemudian membuat 
estimasi setoran ke bank per harinya. 
k) Mengecek dan menginput faktur pajak masukan yang diterima 
dari supplier. 
l) Menyiapkan data-data & dokumen pendukung untuk pelaporan 
pajak setiap bulan. 
m) Mengecek & mengarsipkan dokumen perusahaan (Faktur pajak,  
dll) . 
n) Mencari dan menukar uang receh, melayani tukar uang receh 
kasir toko lain dan merapikan. 
o) Mencatat & melakukan rekap pembukuan atas transaksi harian 
(Laporan Kas Harian). 
p) Membuat laporan bulanan. 
q) Membuat pantauan penjualan per group dan per grade barang. 
r) Membuat dan menyiapkan gaji karyawan yang dibayar cash. 
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6) Personalia / HRD 
a) Melayani kebutuhan karyawan (Mengawasi, mengatur, 
mengevaluasi kinerja karyawan). 
b) Merekrut karyawan Baru (Membuat Lowongan Kerja, Seleksi & 
Interview, Rekrutment). 
c) Mengontrol kehadiran karyawan ( Mengawasi & mengevaluasi 
kehadiran karyawan, memberikan izin & cuti karyawan). 
d) Memberikan peringatan & sanksi terhadap karyawan yg 
indisipliner. 
e) Mengatur  dan  menangani  masalah  yang  berkaitan  dengan  
karyawan. 
f) Membina  dan  menjalin  terciptanya  hubungan  kerja  sama  
yang  baik  dengan  lembaga-lembaga  pemerintah  maupun  
swasta  untuk  kepentingan  operasional  perusahaan. 
g) Menciptakan  disiplin  kerja  dan  tata  tertib  kerja  karyawan. 
h) Melaporkan  hasil  pelaksanaan  tugasnya  kepada  pimpinan  
secara  bertahap atau  sewaktu-waktu  apabila  diperlukan. 
e. Syarat menjadi karyawan di Toko Yapora 1 Lebaksiu 
Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam memilih karyawan harus 
memiliki persyaratan yang pada umumnya perusahaan lain 
menerapkannya antara lain : 
- Minimal Lulusan SMA/SMK sederajat 
- Foto copy KTP 1 Lembar 
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- Foto 3 x 4 2 Lembar 
- Foto copy ijazah 
- Daftar riwayat hidup 
- Foto copy kartu keluarga 1 lembar 
- Membuat surat lamaran 
f. Persiapan Penelitian 
Sebelum melaksanakan penelitian terlebih dahulu peneliti 
menyiapkan instrumen penelitian untuk mengidentifikasi strategi 
pemasaran 7P ( product, price, place, promotion, process, people 
dan physical evidence ) dan kualitas pelayanan Toko Yapora 1 
Lebaksiu dalam mempertahankan usaha. Setelah instrumen 
penelitian selesai dibuat langkah selanjutnya menyelesaikan proses 
perijinan dengan menyerahkan surat permohonan izin studi 
lapangan yang diajukan kepada Pemilik Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
Pemilik perusahaan memberikan izin melakukan pengambilan 
dokumen juga instrumen pertanyaan berupa wawancara, angket 
terbuka dan observasi langsung. 
g. Pelaksanaan penelitian 
Waktu pelaksanaan penelitian yaitu pada tanggal 15 Juli 
2019 pengambilan data penelitian dilakukan dengan metode 
observasi, wawancara dan angket terbuka. Alasan peneliti 
menggunakan metode observasi, wawancara dan angket terbuka 
adalah untuk mempersingkat waktu penelitian dan mempermudah 
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informasi dalam menjawab setiap pertanyaan yang sudah 
disediakan. Pertanyaann wawancara dan angket terbuka diberikan 
secara langsung kepada responden. Pengambilan data dilaksanakan 
dengan cara mendatangi Toko Yapora 1 Lebaksiu untuk 
menyebarkan instrumen yang sudah dibuat. 
Dalam penelitian ini, peneliti melakukan wawancara 
dengan menentukan responden sejumlah 3. 3 Responden terdiri 
dari 1 Pemilik ( diwakilkan HRD ) dan 2 karyawan untuk 
menjawab pertanyaan tentang strategi pemasaran Toko Yapora 1 
Lebaksiu dalam mempertahankan usaha. Varibel kualitas 
pelayanan peneliti menentukan responden sejumlah 3. 3 
Responden terdiri dari 1 Pemilik ( diwakilkan HRD ) dan 2 
konsumen. Variabel strategi pemasaran terdapat salah satunya 
strategi bukti fisik, peneliti menggunakan metode angket terbuka 
dengan menentukan responden sejumlah 10 orang yaitu konsumen 
Toko Yapora 1 Lebaksiu. Adapun responden yang telah 
diwawancarai dan mengisi angket terbuka berjumlah 13 yaitu : 
1) Bapak Tria sebagai HRD 
2) Bapak Ali Riyanto sebagai karyawan 
3) Ibu Lia sebagai karyawan 
4) Ibu Yati sebagai konsumen 
5) Ibu Tira sebagai konsumen 
6) Ibu Purwati sebagai konsumen  
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7) Ibu Nina sebagai konsumen  
8) Ibu Nazily sebagai konsumen 
9) Bapak Fajar sebagai konsumen 
10) Bapak Miftah sebagai konsumen  
11) Bapak Faiq sebagai konsumen 
12) Ibu Desi sebagai konsumen 
13) Ibu Arum sebagai konsumen  
 
2. Makna Temuan Penelitian 
a. Strategi Pemasaran Yang Diterapkan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
dalam Mempertahankan Usaha 
Strategi yang diterapkan pada Toko Yapora 1 Lebaksiu 
menggunakan strategi pemasaran 7P yang meliputi tujuh variabel 
yaitu product, price, promotion, place, people, process dan physical 
evidence. Secara lebih rinci penerapan dari strategi pemasaran yang 
dijalankan Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam mempertahankan usaha 
dapat diuraikan sebagai berikut : 
1) Strategi Price ( Harga ) 
Proses penetapan harga jual harus memperhatikan berbagai 
aspek karena akan memberikan implikasi yang luas bagi pihal 
lain, seperti pembeli, pesaing, dan perusahaan itu sendiri. 
Penetapan harga yang dilakukan Toko Yapora 1 Lebaksiu dengan 
menghitung total modal untuk membeli produk sebesar Rp. 
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60.000.000 – 70.000.000 Setiap minggu, Laba bersih setiap bulan 
yang didapatkan Toko Yapora 1 Lebaksiu sebesar Rp. 
10.000.000,. biaya gaji karyawan sebesar Rp 1.200.000 perbulan 
untuk 31 orang karyawan. Harga jual yang ditetapkan Toko 
Yapora 1 Lebaksiu berdasarkan label harga yang tertera di setiap 
rak dan etalase. Pemberian potongan harga atau diskon yang 
ditetapkan bersifat fleksibel, dalam arti tidak berdasarkan standar, 
namun tergantung dari masing-masing supplier setiap produk. 
Konsumen yang melakukan pembelian lebih dari satu kali atau 
secara terus menerus akan diberikan kartu member sebagai tanda 
pelanggan setia di Toko Yapora 1 Lebaksiu, manfaat kartu 
member untuk mengumpulkan point setiap pelanggan yang 
melakukan pembelian dan akan diberi hadiah setiap satu tahun 
sekali. Hal ini dilakukan agar konsumen merasa tertarik dan 
melakukan pembelian secara terus menerus untuk mengumpulkan 
point dan akan mendapatkan hadiah sesuai jumlah point yang 
telah dikumpulkan. 
Penetapan harga di Toko Yapora dilihat dari segi margin 
antara lain : 
- Kosmetik   : Margin 10-25 % 
- Sembako   : Margin 1-10 % 
- Susu    : Margin 2-5 % 
- Obat-obatan   : Margin 2-8 % 
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- Peralatan rumah tangga  : Margin 2-5 % 
Adapun perkembangan volume penjualan Toko Yapora 1 
Lebaksiu dari bulan Januari sampai bulan agustus mencapai Rp. 
3.377.604.056. Pada bulan januari mencapai penjualan sebesar 
Rp.371.819.210, bulan februari mencapai penjualan sebesar 
Rp.344.564.843, bulan maret mencapai penjualan sebesar 
Rp.376.471.617, bulan april mencapai penjualan sebesar 
Rp.422.582.732, bulan mei mencapai penjualan sebesar 
Rp.617.415.019, bulan juni mencapai penjualan sebesar 
Rp.825.581.195, bulan juli mencapai penjualan sebesar 
Rp.419.169.441. Ini menunjukkan bahwa penjualan setiap 
bulannya tidak stabil.  
Strategi harga yang diterapkan di Toko Yapora 1 Lebaksiu 
untuk setiap produk kosmetik, sembako, susu, peralatan rumah 
tangga,dll dengan harga yang relatif standar. Toko Yapora 1 
Lebaksiu dalam segi harga jika dibandingan dengan swalayan lain 
baik Toko kelontong, indomart, yomura dan alfamart. Harga yang 
ditetapkan relatif standar karna memiliki perbandingan harga 
Rp.1000-3000 untuk tiap produknya. Toko Yapora 1 Lebaksiu 
menjual produk dibawah harga yang ditetapkan toko lain 
sehingga Toko Yapora 1 Lebaksiu mampu mempertahankan 
usahanya. Harga barang-barang pokok seperti sembako, peralatan 
rumah tangga yang laku terjual karna barang tersebut memiliki 
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harga yang lebih rendah dan dibutuhkan konsumen setiap saat, 
tetapi untuk barang-barang seperti kosmetik dan susu yang 
memiliki harga jual yang tinggi sulit untuk terjual karna barang-
barang tersebut tidak digunakan konsumen terus menerus. 
2) Strategi Product ( Produk ) 
Produk yang disediakan di Toko Yapora 1 Lebaksiu antara 
lain, sembako, susu, obat-obatan, kosmetik, dan peralatan rumah 
tangga. Toko Yapora 1 Lebaksiu sangat menjaga kualitas dalam 
menjual sembako, susu, kosmetik, obat-obatan dan peralatan 
rumah tangga dengan brand serta mempunyai berbagai macam 
variasi. Produk sembako ( Beras, gula, teh, minyak, bumbu-
bumbu,dll ), produk susu ( SGM, Dancow, Prenagen, Frisian 
Flag, dll ), produk kosmetik lipstik, bedak, parfum,dll  dari brand 
(wardah, latulip, pixy, ponds, garnier,dll ), obat-obatan ( ultraflu, 
bodrex, paramex,dll) dan produk peralatan rumah tangga ( ember, 
sapu, pengepel, panci,gelas, piring dll). Toko Yapora 1 Lebaksiu 
menjual produk yang dibutuhkan sehari-hari, selain itu harga 
yang ditetapkan ditoko Yapora 1 Lebaksiu merupakan harga 
grosir dan ecer sehingga pembeli dapat menjual kembali atau 
menggunakan produk untuk kebutuhan pribadi. 
Setiap produk dibagi secara terpisah antara lain : 
-  Obat-obatan, kosmetik dan susu menggunakan etalase berada 
di sebelah kiri dekat dengan kasir 
 
 
77 
 
-  Sembako berada disebelah kanan menggunakan rak,  
- Peralatan rumah tangga berada ditengah dengan menggunakan 
rak. Penataan produk dibagi sesuai dengan jenis produknya 
masing-masing sehingga lebih menarik, bersih dan rapi. 
Strategi produk yang diterapkan di Toko Yapora dengan 
menyediakan barang yang cukup lengkap mengikuti 
perkembangan zaman jadi bisa setiap saat ada produk baru dan 
bervariasi, hal ini dilakukan agar konsumen lebih tertarik 
untuk membeli produk di Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
Keuntungan akan didapat oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu 
semakin tinggi dengan adanya variasi produk yang lengkap. 
Produk-produk yang disediakan secara kontinue mengadakan 
pengembangan dari segi kualitas, variasi dan brand. Hal ini 
bertujuan untuk memperkenalkan brand serta menyediakan 
produk berkualitas yang baik untuk konsumen. 
3) Strategi Promotion ( Promosi ) 
Promosi merupakan salah satu variabel strategi pemasaran 
yang digunakan untuk mempengaruhi konsumen untuk membeli 
produk yang dijual oleh perusahaan. Harapan dari setiap 
perusahaan adalah bahwa dengan melakukan promosi yang 
terencana dengan baik maka tingkat penjualan dapat meningkat 
sesuai harapan perusahan tersebut. Strategi promosi yang 
dilakukan Toko Yapora 1 Lebaksiu dengan alokasi dana sebesar 
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Rp. 600.000 -  2.000.000,. Adapun kegiatan promosi perusahaan 
Toko Yapora 1 Lebaksiu adalah face to face, benner, dan brosur 
antara lain : 
a) Face to face ( secara langsung ) 
- Menyebar luaskan informasi kepada konsumen, misalnya 
informasi tentang produk yang disediaka, harga potongan, 
dan lain-lain. 
- Memberikan pelayanan kepada pembeli, tenaga penjual 
berusaha membantu pembeli dalam mengatasi masalah yang 
berkaitan dengan produk yang disedikan dan harga yang 
ditetapkan oleh perusahaan. 
- Memberi informasi pasar kepada perusahaan yaitu kepada 
direktur atau marketing tentang informasi perusahaan, harga 
saingan, penjualan oleh pesaing, dan sebagainya.  
b) Benner 
Menyebar luaskan informasi tentang adanya Toko Yapora 1 
Lebaksiu yang menyediakan berbagai macam produk lengkap, 
kualitas baik dan harga yang sesuai dengan harga pasaran pada 
umumnya, dengan memasang benner didepan Toko dengan 
ukuran besar dan menyebar benner diberbagai lokasi terdekat 
Toko Yapora 1 Lebaksiu agar masyarakat setempat 
mengetahui keberadaan Toko tersebut. Berikut ini adalah 
benner di Toko Yapora 1 Lebaksiu 
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c) Brosur 
Promosi yang dilakukan oleh perusahaan juga bisa 
menggunakan brosur , membagikannya saat menghadiri event-
event tertentu, membagikan dijalan depan toko atau diletakan 
dipusat informasi yang banyak orang. Brosur ini tentunya akan 
memberikan banyak informasi mengenai produk yang 
disediakan oleh perusahaan, dengan memberikan brosur yang 
menarik maka orang akan senang membacanya dan membeli 
produk di Toko Yapora 1 Lebaksiu. Berikut ini adalah bentuk 
brosur yang disebarkan kepada konsumen Toko Yapora 1 
Lebaksiu. 
 
Kegiatan promosi yang dilakukan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
mengikuti distributor masing-masing produk, jika produk 
tersebut sedang ada diskon Toko Yapora 1 Lebaksiu juga 
memberikan diskon untuk produk tersebut. Jadi, Toko Yapora 
1 Lebaksiu saat mengadakan promo atau diskon bersifat 
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fleksibel karna menyesuaikan dari distributor produk baik dari 
kosmetik, susu, sembako, peralatan rumah tangga, dll. 
4) Strategi Place ( Tempat ) 
Salah satu variabel dari strategi pemasaran adalah saluran 
distribusi yang berkaitan dengan kelancaran produk. Pengaruh 
strategi saluran distribusi begitu besar, sehingga memerlukan 
banyak pertimbangan. Jika salah dalam mengambil keputusan 
maka akan menimbulkan kerugian bagi perusahaan. Dengan 
adanya saluran yang baik akan memberikan konsekuensi produk. 
Perusahaan akan dikenal dan sampai pada pasar sasaran 
perusahaan. Sistem distribusi yang dilakukan yaitu melalui 
perantara pedagang besar dan pengecer. 
Toko Yapora 1 Lebaksiu menggunakan perantara pedagang 
besar dan pengecer : 
a) Pedagang besar adalah sebuah unit usaha yang membeli dan 
menjual barang-barang kepada pengecer dan pedagang lain. 
Disini pemilik Toko Yapora 1 Lebaksiu menyalurkan 
barangnya kepada pedagang besar atau pembeli barang dalam 
jumlah partai untuk dijual kembali. Pedagang tersebut 
kebanyakan berasal dari daerah terdekat desa Lebaksiu. 
b) Pengecer, pemilik Toko Yapora 1 Lebaksiu bukan hanya 
menjual barangnya kepada pedagang besar akan tetapi juga 
menjual barang secara eceran atau barang tersebut dijual 
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kepada pembeli yang akan memakai barang secara langsung. 
Sedangkan untuk masalah harga tidak sama antara harga partai 
yang dijual kembali dengan harga eceran. 
Pertimbangan selain saluran distribusi dalam strategi 
place yang digunakan Toko Yapora dalam proses penjualan 
selain  antara lain : Menggunakan luas bangunan untuk kantor 
dengan ukuran 7 x 3, bagian gudang dibelakang toko dengan 
ukuran 220 m2 dan terdapatnya gudang yang berada diluar 
toko dengan ukuran 225 m2. Hal ini merupakan strategi 
pemasaran dari segi tempat yang diterapkan Toko Yapora 1 
Lebaksiu dalam mempertahankan usaha. 
Strategi tempat yang diterapkan di Toko Yapora 1 
Lebaksiu sudah cukup bagus, karna mempunyai 2 Toko yang 
tempatnya berada di sebelah Pasar Lebaksiu, dekat dengan 
pemukiman warga dan dekat dengan jalan raya membuat 
konsumen lebih mudah untuk mengunjungi Toko Yapora 1 
Lebaksiu. Sama dengan Toko lain seperti : Toko kelontong, 
yomura, indomart dan alfamart Toko Yapora juga memiliki 
tempat yang strategis, nyaman dan aman.  
5) Strategi People ( Orang ) 
Orang merupakan salah satu unsur dari strategi pemasaran, 
setiap orang merupakan part-time marketer yang tindakan dan 
perilakuknya memiliki dampak langsung dan output yang 
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diterima oleh konsumen. Oleh sebab itu, setiap perusahaan harus 
secara jelas menentukan apa yang diharapkan dari setiap 
karyawan dalam interaksinya dengan konsumen. Hasil temuan 
dari kebijakan orang yaitu salah satu upaya yang dilakukan Toko 
Yapora 1 Lebaksiu adanya strategi orang ( people ) dalam 
memilih karyawan dengan melakukan seleksi / interview.  
Syarat menjadi karyawan Toko Yapora 1 Lebaksiu dengan 
melakukan seleksi ,antara lain : 
a) Membawa surat lamaran pekerjaan dan menunggu sekitar 1-2 
hari dihubungi pihak perusahaan 
b) Melakukan wawancara / interview 
c) Karyawan yang dianggap telah lulus seleksi / diterima 
selanjutnya melakukan pelatihan yang diberikan perusahaan 
d) Pelatihan yang diberikan berupa penataan barang, pelayanan 
kasir dan operasional kerja. 
e) Pelatihan dilakukan selama 3 bulan sebelum menjadi karyawan 
tetap. 
Strategi people di Toko Yapora 1 Lebaksiu selain 
menentukan syarat menjadi karyawan dan melakukan seleksi, 
selanjutnya dengan memberikan motivasi guna meningkatkan 
semangat kerja karyawan yang diberikan oleh HRD setiap hari 
jum.at melakukan brifing. Karyawan yang akan resign atau 
keluar dari pekerjaan wajib memberitahu 1 minggu sebelum 
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keluar kerjaan ke bagian HRD , sehingga HRD akan mencari 
pengganti karyawan tersebut.  
Tenaga kerja yang dibutuhkan : 
(1) Tenaga kerja bagian kasir 
(2) Penanggung jawab perusahaan / manager 
(3) Tenaga pengecekan barang 
(4) Tenaga kerja bagian gudang 
(5) Tenaga kerja bagian penataan barang 
(6) Tenaga kerja pengontrol karyawan 
(7) Tukang parkir 
Strategi people yang diterapkan di Toko Yapora 1 
Lebaksiu sama dengan Toko lainnya kecuali Toko 
Kelontong yang tidak menerapkan sistem seleksi karyawan 
dan tenaga kerja masing-masing bidang, Toko Yapora 1 
Lebaksiu yang melakukan seleksi atau tes terlebih dahulu 
saat mencari karyawan, adanya persyaratan kerja, terdapat 
juga tenaga kerja untuk mempertanggung jawabkan dari 
masing-masing bidang. 
6) Strategi Process ( Proses ) 
Strategi process mempunyai dampak jangka panjang pada 
efisiensi, fleksibilitas, biaya yang dikeluarkan, serta kualitas 
produk yang dikembangkan. Strategi process berhubungan 
dengan tata letak ruang, alur pelayanan dengan konsumen, dan 
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alur penjualan produk. Tata letak yang baik menentukan tingkat 
efisiensi segala aspek dalam sebuah kegiatan penjualan yang 
bermanfaat bagi citra perusahaan. 
Penerapan strategi process, Toko Yapora 1 Lebaksiu sudah 
menerapkannya dengan baik. Dapat dilihat pada process tata letak 
ruangan antara lain : 
a) kasir berada didepan dekat pintu masuk 
b) terdapatnya tempat penitipan barang disebelah kasir 
c) tempat duduk HRD didekat kasir untuk mengontrol cara kerja    
karyawan 
d) penataan produk yang dibedakan antara lain : 
- sembako berada disebelah kanan ruangan 
- peralatan rumah tangga berada dibagian tengah belakang 
ruangan 
- kosmetik, obat-obatan dan susu berada disebelah kiri dekat 
dengan kasir 
- terdapatnya tempat duduk didepan toko untuk menunggu  
Selain alur tata letak ruangan strategi process juga 
mencakup tentang alur penjualan produk diToko Yapora 1 
Lebaksiu antara lain : 
- Supplier memasok barang ke Toko Yapora 1 Lebaksiu 
- Toko Yapora 1 Lebaksiu menjumlah barang yang diterima 
dari supplier dan menghitung jumlah barangnya 
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- Jumlah barang dibagi menjadi dua untuk di tata didalam toko 
dan untuk persediaan digudang. 
Pengeluaran yang terjadi di Toko Yapora 1 Lebaksiu 
dalam process penjualan sudah dianggarkan dana sebesar Rp 
200.000 perbulan untuk mengantisipasi membeli keperluan 
peralatan jika sewaktu-waktu terjadi kerusakan. Dengan 
adanya anggaran dana tersebut Toko Yapora 1 Lebaksiu tidak 
perlu khawatir atau bingung jika terjadi kerusakan peralatan. 
Selain adanya alur tata letak produk, alur penjualan, 
dan pengeluaran pemebelian, Toko Yapora 1 Lebaksiu juga 
mendapat beberapa komplain yang diberikan konsumen 
kepada Toko Yapora 1 Lebaksiu, komplain tersebut akan 
ditangani oleh supervisor antara lain : 
- komplain tentang struk yang salah 
- barang dalam kondisi rusak 
- input harga yang tidak sesuai 
- keramahan karyawan 
- kembalian uang yang lebih atau kurang 
- salah dalam menginput nama barang. 
 Adapun kendala yang dihadapi Toko Yapora 1 
Lebaksiu salah satunya dalam proses penyetokkan barang 
yang dibatasi dari supplier karena barang susah didapat ( stok 
kosong ) barang tersebut berupa minuman. Kendala tersebut 
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mengakibatkan proses jual beli terhambat dan tidak dapat 
memenuhi keinginan pembeli. 
 Strategi proses yang diterapkan di Toko Yapora 1 
Lebaksiu sama dengan yang diterapkan di yomura, 
alfamart,indomart dan Toko kelontong baik dari segi alur 
penjualan, tata letak produk. 
7) Strategi Physical Evidence ( Bukti Fisik ) 
Strategi physical evidence / lingkungan fisik berhubungan 
dengan suasana, lokasi usaha dan lingkungan sekitar perusahaan. 
Sebuah usaha yang memiliki lingkungan fisik yang baik 
mencerminkan bagaimana sebuah perusahaan menjaga dan 
memberikan kenyamanan dan kemudahan bagi konsumen.  
Lingkungan fisik yang diberikan kepada konsumen sudah 
cukup baik. Toko Yapora 1 Lebaksiu telah memberikan 
kemudahan kepada konsumen yang membeli dan memilih produk 
langsung di toko Toko Yapora 1 Lebaksiu dengan menyediakan 
produk beserta nama dan harga produk. Tampilan Toko Yapora 1 
Lebaksiu juga tertata dengan rapi dan menarik dengan warna 
putih sehingga toko terlihat bersih dan cerah . Toko Yapora 1 
Lebaksiu juga dilengkapi dengan pendingin ruangan yang 
membuat konsumen lebih nyaman, terdapat 3 buah AC dan 6 
kipas angin berada di Toko Yapora 1 Lebaksiu. Karyawan Toko 
Yapora 1 Lebaksiu secara berkala yang masuk kerja sift siang 
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membersihkan lokasi usaha, untuk menjaga kebersihan tempat 
agar menghindari kerusakan pada produk-produk yang dijual 
serta menambah kenyamanan konsumen saat melakukan transaksi 
pembelian produk. 
Toko Yapora 1 Lebaksiu juga menyediakan tempat parkir 
bagi konsumen Toko Yapora 1 Lebaksiu. Lokasi tempat parkir 
yang cukup luas bagi konsumen. Selain tempat parkir Toko 
Yapora 1 Lebaksiu menyediakan toilet dan mushola yang dapat 
digunakan untuk konsumen Toko Yapora 1 Lebaksiu ketika 
sedang melakukan pembelian . Dalam mengontrol keamanan 
Toko Yapora 1 Lebaksiu juga memasang cctv disetiap sudut 
ruangan yang terdapat ada 16 buah cctv untuk melihat kegiatan 
pembelian atau jika terjadi kejadian yang tidak diinginkan. Untuk 
mempercepat proses transaksi pembelian Toko Yapora 1 
Lebaksiu juga menggunakan 4 komputer yang tersedia ditempat 
kasir. Toko Yapora 1 Lebaksiu juga menerapkan kerapihan 
kepada karyawan dengan memakai baju seragam dan berhijab 
bagi wanita, adapun baju seragam karyawan terdapat 3 macam 
antara lain : baju warna biru ( hari senin-kamis), baju batik ( hari 
jum’at ), dan baju warna abu-abu ( hari sabtu-minggu ) agar 
konsumen merasa nyaman dan sebagai salah satu untuk strategi 
untuk menarik konsumen membeli produk di Toko Yapora 1 
Lebaksiu. 
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Strategi physical evidence yang sudah diterapkan Toko 
Yapora 1 Lebaksiu dengan sangat baik dan berdasarkan 
tanggapan konsumen strategi physical evidence sudah diterapkan 
Toko Yapora 1 Lebaksiu dengan baik, terlihat bahwa belum 
adanya keselarasan antara Toko Yapora 1 Lebaksiu dan 
konsumen Toko Yapora 1 Lebaksiu. Menurut tangapan 
konsumen, Toko Yapora 1 Lebaksiu telah memberikan tampilan 
yang menarik, bersih dan nyaman. Dengan penataan produk yang 
rapi dengan nama dan harga produk, memudahkan konsumen 
dalam memilih dan mengetahui informasi produk yang tersedia di 
Toko Yapora 1 Lebaksiu. Toko Yapora 1 Lebaksiu juga 
memberikan lahan parkir yang memadai bagi konsumen, 
dikarenakan letak Toko Yapora 1 Lebaksiu yang berada di depan 
jalan raya dekat dengan permukiman warga. 
Alat yang dibutuhkan dalam proses penjualan antara lain : 
a) Rak sebanyak 60 buah 
b) Meja Kasir sebanyak 3 buah 
c) Peralatan kasir dan software sebanyak 3 
d) Etalase sebanyak 3 buah ukuran besar 
e) Mesin gesek ATM 3 buah 
f) Keranjang belanja sebanyak 100 buah 
g) Komputer sebanyak 3 buah 
h) Kantong plastik  
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i) Kardus 
j) Tali rafia 
k) Gunting / Silet 
Strategi bukti fisik yang diterapkan di Toko Yapora 1 
Lebaksiu yang berbeda dengan toko lain yaitu Toko Yapora 1 
Lebaksiu menyediakan mushola, parkiran yang luas, adanya 
security, alat pembayaran ada 4 komputer sehingga proses 
transaksi lebih cepat, terdapatnya kipas angin, karyawan yang 
berhijab dan memakai seragam yang berbeda-beda untuk 
setiap hari tertentu. 
 
b. Kualitas Pelayanan Yang Diterapkan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
dalam Mempertahankan Usaha 
Untuk mengetahui kualitas pelayanan di Toko Yapora 1 
Lebaksiu saat ini, peneliti menggunakan lima dimensi kualitas 
pelayanan publik yang dikemukakan oleh Zeithaml dkk dalam 
Hardiansyah, yaitu Tangible (Berwujud), Reliability (Kehandalan), 
Responsiviness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Emphaty 
(Empati).  
1) Dimensi Tangible ( Berwujud ) 
Dimensi Tangible (berwujud) merupakan penampilan 
fasilitas fisik, peralatan, personal, dan media komunikasi dalam 
pelayanan. Jika dimensi ini dirasakan oleh konsumen sebagai 
 
 
90 
 
pengguna layanan sudah baik maka konsumen akan menilai baik 
dan merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan 
pegawai pelayanan Toko Yapora 1 Lebaksiu namun sebaliknya 
jika dimensi ini dirasakan oleh konsumen buruk, maka konsumen 
akan menilai buruk dan tidak akan merasa puas terhadap 
pelayanan yang diberikan pegawai. Untuk mengukur dimensi 
Tangible dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu dalam mempertahankan usaha dapat diukur 
melalui indikator sebagai berikut : 
a) Penampilan pegawai dalam melayani pengguna layanan.  
Penampilan karyawan sangat mempengaruhi kualitas 
layanan yang diberikan. Berkaitan dengan penampilan 
karyawan, di Toko Yapora 1 Lebaksiu karyawan sudah 
berpenampilan rapi dan menggunakan seragam sesuai dengan 
ketentuan yang sudah ditetapkan. Karyawan wanita & pria 
memakai celana bahan berwarna hitam, berjilbab untuk 
wanita dan memakai sepatu.  Adapun 3 macam seragam 
bervariasi antara lain :  
• Hari senin – kamis memakai baju berwarna biru 
• Hari jum.at memakai baju batik 
• Hari sabtu – minggu memakai baju berwarna abu-abu 
Penampilan itu sangat berpengaruh besar dalam proses 
pelayanan karena penampilan merupakan salah satu unsur 
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yang nanti mendukung untuk memberikan pelayanan, sikap 
dan penampilan karyawan merupakan kesan pertama bagi 
konsumen yang datang. Jika penampilan karyawan tidak 
menarik, maka konsumen juga tidak akan tertarik dengan 
kualitas karyawan pelayanan tersebut. 
b) Kenyamanan tempat melakukan pelayanan 
Kenyamanan tempat dalam proses pelayanan sangat 
penting bagi konsumen. Selain itu tempat pelayanan juga 
sangat mempengaruhi kualitas pelayanan. Toko Yapora 1 
Lebaksiu sebagai penyedia layanan harus memberikan 
kenyamanan tempat bagi konsumen yang datang, dari 
menyediakan tempat yang cukup dan penataan barang yang 
rapi agar konsumen tidak merasakan sempit di dalam ruangan, 
kemudian menyediakan tempat duduk untuk menunggu . 
Selain tempat duduk, pendingin ruangan seperti AC dan kipas 
angin juga dibutuhkan untuk kenyamanan konsumen. Jika hari 
sudah mulai siang, maka biasanya di dalam ruangan akan 
menjadi lebih panas apalagi banyak orang yang mengantri 
untuk mendapatkan pelayanan. 
c) Kemudahan dalam proses pelayanan 
Kemudahan dalam proses pelayanan sangat dibutuhkan 
bagi konsumen agar proses pelayanan lebih cepat. Berdasarkan 
penelitian yang dilakukan, Toko Yapora 1 Lebaksiu sudah 
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menerapkan kemudahan bagi konsumen yang ingin 
menyelesaikan keperluannya di bagian pelayanan. Salah satu 
contoh kemudahan yang diberikan adalah dengan menyediakan 
komputer untuk proses transaksi pembelian dan terdapatnya 
mesin Edc ( electronic data capture ) untuk mempermudah 
konsumen membeli barang tanpa harus mencairkan dulu ke 
ATM. Kemudahan dalam proses pelayanan ini sangat 
diperlukan agar konsumen tidak merasa kesulitan dan 
kebingungan dalam melakukan proses pembelian di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu. 
d) Kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses pelayanan. 
Disiplin kerja sangat dibutuhkan oleh setiap karyawan 
dalam melaksanakan pelayanan. Disiplin menjadi persyaratan 
bagi pembentukan sikap, perilaku, dan tata kehidupan yang 
akan membentuk kepribadian karyawan yang penuh tanggung 
jawab dalam bekerja, dengan begitu akan menciptakan suasana 
kerja yang kondusif dan mendukung usaha pencapaian tujuan. 
Apalagi dalam proses pelayanan, karyawan harus disiplin 
dalam segi waktu maupun disiplin kerja, khususnya dalam 
mengerjakan keperluan pelayanan. Karyawan harus 
mementingkan keperluan konsumen di atas kepentingan 
pribadinya karena pekerjaan karyawan dalam pelayanan 
merupakan pekerjaan yang mengedepankan kepentingan 
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umum, dengan kata lain kepentingan konsumen harus 
diprioritaskan oleh karyawan. 
Kedisiplinan karyawan di Toko Yapora 1 Lebaksiu 
selalu ada disaat jam kerja yang telah dibagi menjadi 2 sift 
pagi dan sift siang, selalu tepat waktu dalam menyelesaikan 
permasalahan yang berkaitan dengan pelayanan kepada 
konsumen, dan memakai baju seragam sesuai dengan jadwal 
hari yang telah ditentukan. Disiplin merupakan modal dasar 
yang harus dimiliki oleh karyawan terutama dibagian 
pelayanan guna menunjukkan kinerja, sikap, perilaku dan pola 
kehidupan yang baik. Disiplin dilakukan agar konsumen puas 
dengan apa yang karyawan kerjakan. 
e) Penggunaan alat bantu dalam pelayanan 
Alat bantu dalam proses pelayanan sangat dibutuhkan 
demi kelancaran proses pelayanan. Alat bantu yang biasa 
digunakan oleh pegawai Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
menyelesaikan tugasnya adalah komputer, mesin Edc untuk 
keperluan pembayaran. Adanya alat bantu sangat mendukung 
proses pelayanan sehingga pelayanan dapat dilakukan dengan 
cepat. Penggunaan alat bantu dalam proses pelayanan 
sangatlah penting, karena dengan adanya alat bantu akan 
memudahkan karyawan dalam melayani konsumen. 
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2) Dimensi Reliability ( Kehandalan ) 
Dimensi Reliability (Kehandalan) merupakan kemampuan 
unit pelayanan dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan 
dengan segera dan memuaskan. Dimensi Reliability ini juga 
merupakan kemampuan penyedia layanan untuk memberikan 
pelayanan secara tepat waktu dan konsisten. Kehandalan dapat 
diartikan mengerjakan dengan benar sesuai dengan prosedur 
kerja, standar pelayanan dan waktu yang telah dijanjikan. 
Pemenuhan pelayanan yang tepat dan memuaskan meliputi 
ketepatan waktu, kecakapan dalam memberikan layanan serta 
kecakapan dalam menanggapi keluhan jika ada keluhan yang 
masuk dari pelanggan serta pemberian pelayanan secara wajar 
dan akurat. Untuk mengukur dimensi Reliability dalam upaya 
mengetahui kualitas pelayanan di Toko Yapora 1 Lebaksiu dapat 
diukur melalui indikator sebagai berikut : 
a) Kecermatan pegawai dalam melayani pengguna layanan. 
Kecermatan atau ketelitian karyawan dalam melayani 
konsumen sangat penting bagi proses pelayanan. Jika 
karyawan tidak cermat dalam melayani konsumen maka akan 
terjadi kesalahan dan menimbulkan pekerjaan baru. Sebagai 
contoh ketika karyawan salah ketik dalam penulisan nama 
produk barang dan jumlah total penjualan, maka konsumen 
harus  mengurus kembali nama produk barang dan jumlah 
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penjualan tersebut. Dari ketidakcermatan tersebut akan 
menimbulkan pekerjaan baru yang seharusnya tidak perlu 
dilakukan oleh karyawan, serta akan menimbulkan penilaian 
yang kurang baik oleh konsumen terhadap kualitas pelayanan 
yang diberikan. Maka dari itu karyawan harus cermat dalam 
mengerjakan tanggung jawab tugas khususnya yang berkaitan 
dengan pelayanan agar tercipta pelayanan yang baik dan 
masyarakat akan menilai baik.  
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, karyawan Toko 
Yapora 1 Lebaksiu sudah cukup cermat atau teliti dalam 
melayani masyarakat, namun terkadang karyawan masih lalai 
dalam ketidakcermatan tersebut. Jelas sekali bahwa karyawan 
dalam melakukan proses pelayanan harus cermat agar tidak 
terjadi kesalahan yang mengharuskan konsumen mengurus 
kembali kesalahan yang dibuat oleh karyawan dikarenakan 
ketidakcermatan karyawan dalam melakukan proses 
pelayanan. 
b) Memiliki Standar Pelayanan yang jelas 
Toko Yapora 1 Lebaksiu memiliki Standar pelayanan 
yang jelas dan terlihat seperti pelayanan yang diterapkan 
perusahaan sejenis. Standar ini meliputi prosedur pelayanan, 
produk pelayanan, sarana prasarana, dan kompetensi petugas 
pelayanan. Memiliki Standar Pelayanan yang jelas memang 
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penting untuk pedoman karyawan dalam melayani konsumen 
dalam proses pelayanan karena dengan berpatokan kepada 
Standar Pelayanan, proses pelayanan dapat berjalan dengan 
baik guna mencapai tujuan pelayanan khususnya di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu. 
c) Kemampuan Pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam 
proses pelayanan. 
Kemampuan karyawan menggunakan alat bantu dalam 
proses pelayanan merupakan modal yang sangat penting dalam 
menunjang kualitas pelayanan. Namun, berdasarkan penelitian 
yang dilakukan, karyawan yang ada di Toko Yapora 1 
Lebaksiu belum semuanya mampu untuk  menggunakan alat 
bantu yang ada di ruang pelayanan, karena setiap karyawan 
mempunyai beberapa bagian antara lain : bagian gudang, 
bagian kasir, bagian penataan barang. Hanya ada tiga atau 
empat orang yang mampu mengoperasikan komputer dan 
perangkatnya sebagai alat bantu pelayanan. Seharusnya sudah 
semua mampu menguasai alat bantu dalam proses pelayanan. 
Kemampuan karyawan dalam menggunakan alat bantu 
dalam proses pelayanan sangat penting agar proses pelayanan 
dapat berjalan dengan baik. Seluruh karyawan yang bertugas di 
bagian pelayanan harus memiliki kemampuan untuk 
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menggunakan alat bantu agar proses pelayanan berjalan 
dengan lancar. 
d) Keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam 
proses pelayanan. 
Selain kemampuan, keahlian dalam menggunakan alat 
bantu juga perlu dimiliki oleh karyawan dalam melayani 
masyarakat. Terlihat jika pelayanan ramai dengan banyaknya 
konsumen yang datang, karyawan yang ahli dalam 
menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan seperti 
komputer dan perangkatnya hanya tiga atau empat orang yang 
ahli dalam menguasai alat bantu tersebut.Karyawan harus 
mempunyai keahlian dalam menguasai alat bantu dalam proses 
pelayanan agar dapat membantu sehingga proses pelayanan 
lebih cepat dan tidak mengandalkan orang lain dalam 
menggunakan alat bantu tersebut 
3) Dimensi Responsiviness ( Ketanggapan ) 
Dimensi Responsiviness (Ketanggapan) yaitu sikap tanggap 
pegawai dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan 
dapat menyelesaikan pelayanan dengan cepat sesuai jangka waktu 
yang telah dijanjikan. Kecepatan pelayanan yang diberikan 
merupakan sikap tanggap dari petugas dalam pemberian 
pelayanan yang dibutuhkan. Sikap tanggap ini berkaitan dengan 
akal dan cara berfikir karyawan yang ditunjukkan pada 
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konsumen. Untuk mengukur dimensi Responsiviness dalam upaya 
mengetahui kualitas pelayanan di  Toko Yapora 1 Lebaksiu dapat 
diukur melalui indikator sebagai berikut : 
a) Merespon setiap pengguna layanan yang ingin mendapatkan 
pelayanan. 
 Karyawan wajib merespon konsumen yang datang. 
Konsumen akan merasa dihargai oleh karyawan ketika 
karyawan dapat memberikan respon yang baik. Merespon 
konsumen dapat menimbulkan efek positif bagi kualitas 
pelayanan di Toko Yapora 1 Lebaksiu. Karyawan merespon 
dan tanggap dengan para konsumen yang ingin mendapatkan 
pelayanan ini dibuktikan ketika konsumen yang sudah selesai 
mendapatkan pelayanan, karyawan langsung memanggil 
konsumen dan bertanya apa keperluan yang diperlukan. 
Konsumen pasti akan senang jika karyawan di Toko Yapora 1 
Lebaksiu merespon atau tanggap terhadap keperluan 
konsumen. Ini akan menjadi penilaian yang baik bagi penyedia 
layanan. 
b) Pegawai melakukan pelayanan dengan cepat 
Konsumen akan merasa senang ketika karyawan 
melakukan proses pelayanan dengan cepat dan tepat. Tepat 
dapat diartikan pegawai memberikan layanan sesuai dengan 
keperluan konsumen. Pelayanan yang tepat merupakan 
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kesesuaian antara pelayanan yang diberikan dengan keperluan 
konsumen sehingga keperluan yang dihadapi konsumen dapat 
terselesaikan dengan baik dan pada akhirnya kepuasan 
konsumen tercapai. Contohnya saat konsumen yang akan 
memproses pada saat pembayaran, memberikan tanggapan 
ketika konsumen komplain mengenai kesalahan jumlah dalam 
struk pembayaran, kemasan rusak, ketidaktahuan penempatan 
produk, beberapa pegawai kurang ramah. Ketika karyawan 
memanggil konsumen sesuai keperluannya, kemudian 
karyawan langsung memberikan pelayanan dengan cepat, 
sehingga konsumen puas dengan pelayanan yang diberikan. 
Namun tidak semua karyawan dapat melayani dengan cepat. 
Semua itu tergantung ada atau tidaknya karyawan yang ada . 
Jika karyawan hanya ada satu atau dua sedangkan yang 
mengantri ada banyak maka kemungkinan untuk melayani 
dengan cepat akan sedikit. 
Pelayanan yang cepat dan tepat merupakan hal penting 
yang harus dilakukan sebagai bentuk responsiviness terhadap 
konsumen, akan tetapi selain cepat pelayanan juga harus 
dilakukan dengan tepat. Jadi sebaiknya jika karyawan sudah 
memberikan pelayanan dengan cepat dan teliti maka karyawan 
sudah menjalankan tugas dengan profesional sehingga 
konsumen akan merasa senang. 
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c) Pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat 
Waktu yang tepat untuk menyelesaikan pekerjaan 
dalam suatu proses pelayanan merupakan hal yang penting, 
karena dengan menyelesaikan dengan tepat waktu maka tidak 
akan membuat konsumen menjadi menunggu. Tetapi tidak 
semua pekerjaan dapat diselesaikan dengan tepat waktu. 
Pelayanan yang tepat antara lain : ketika konsumen komplain 
mengenai struk yang salah karyawan akan mengecek serta 
menggantinya dengan waktu yang cukup cepat dan tepat, 
konsumen komplain tentang kemasan barang yang rusak 
karyawan langsung menggantikannya dengan kemasan produk 
yang bagus. Karyawan memberikan penyelesaian waktu yang 
tepat agar konsumen tidak merasa kecewa dengan janji yang 
diberikan oleh karyawan. 
d) Semua keluhan pelanggan direspon oleh pegawai 
Keluhan akan terjadi jika karyawan tidak melaksanakan 
proses pelayanan dengan baik. Toko Yapora 1 Lebaksiu 
sebagai penyedia layanan menyediakan sarana untuk 
menyampaikan keluhan jika ada pengguna layanan yang 
mempunyai keluhan terkait proses pelayanan. Seperti yang 
peneliti lihat Toko Yapora 1 Lebaksiu menyediakan kotak 
saran untuk memberikan komentar atau memberikan keluhan 
terkait pelayanan yang ada di Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
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Biasanya ketika ada keluhan masuk secara langsung karyawan 
langsung menanggapi dengan baik dan mengucapkan terima 
kasih. Selanjutnya keluhaan disampaikan dan dibahas bersama 
pada brifing rutin 1 minggu sekali sesuai yang telah 
diagendakan. 
4) Dimensi Assurance ( Jaminan ) 
Dimensi assurance (Jaminan) yaitu mencakup 
pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya 
yang dimiliki pegawai, bebas dari bahaya, resiko, dan 
keraguraguan. Jaminan adalah upaya perlindungan yang disajikan 
untuk masyarakat bagi warganya tehadap resiko yang apabila 
resiko itu terjadi akan dapat mengakibatkan gangguan dalam 
struktur kehidupan yang normal. Untuk mengukur dimensi 
assurance dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu dapat diukur melalui indikator sebagai berikut 
: 
a) Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 
Karyawan di Toko Yapora 1 Lebaksiu memberikan 
jaminan tepat waktu dalam pelayanan saat itu juga apabila bisa 
diselesaikan karyawan mengusahakan tepat waktu. Jika 
memang tidak bisa diselesaikan hari itu juga seperti contoh 
mengganti produk yang kemasannya rusak dan produk habis 
tidak ada ketersediaan yang tidak bisa langsung diganti hari 
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itu, karyawan memberikan jaminan waktu dan memberikan 
bukti pengambilan agar ketika sudah selesai jangka waktunya 
langsung bisa diambil dengan menggunakan bukti 
pengambilan yang sudah diberikan kepada konsumen tersebut. 
Karyawan memang harus memberikan jaminan tepat waktu 
kepada konsumen agar konsumen tidak menunggu terlalu 
lama. 
b) Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan 
Dalam mengurus keperluan di Toko Yapora 1 
Lebaksiu, tidak mengeluarkan biaya untuk mengurusnya, 
hanya menunjukkan bukti struk pembelian. Jenis pelayanannya 
yaitu komplain tentang kemasan produk yang rusak, struk yang 
salah dan penataan produk yang beberapa konsumen tidak 
mengetahui. Ketika mengamati, peneliti memang tidak melihat 
konsumen memberikan uang kepada karyawan . 
5) Dimensi Emphaty ( Empati ) 
Dimensi emphaty (Empati) meliputi kemudahan dalam 
melakukan hubungan, komunikasi yang baik dan memahami 
kebutuhan pengguna layanan. Empati adalah perhatian yang 
dilaksanakan secara pribadi atau individu terhadap konsumen 
dengan menempatkan dirinya pada situasi sebagai konsumen. 
Untuk mengukur dimensi emphaty (Empati) dalam upaya 
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mengetahui kualitas pelayanan di Toko Yapora 1 Lebaksiu dapat 
diukur melalui indikator sebagai berikut : 
a) Mendahulukan Kepentingan pengguna layanan 
Konsumen dalam proses pelayanan merupakan prioritas 
dalam pelayanan. Apapun keperluan konsumen terkait 
pelayanan di Toko Yapora 1 Lebaksiu harus pendapat prioritas 
utama dan harus sesuai dengan apa yang diperlukan oleh 
konsumen. Namun ketika peneliti mengamati tidak semua 
karyawan mendahulukan kepentingan konsumen. Terlihat 
ketika masih ada konsumen yang kebingungan namun ada 
karyawan yang memiih untuk mementingkan urusan dengan 
menyelesaikan pekerjaanya masing-masing. 
Mendahulukan kepentingan konsumen memang penting 
karena konsumen merupakan prioritas karyawan. Jika 
konsumen tidak merasa didahulukan akan timbul keluhan dan 
akan memberikan citra yang buruk bagi Toko Yapora 1 
Lebaksiu. 
b) Petugas melayani dengan ramah dan sopan santun 
Keramahan karyawan sangat diperlukan dalam proses 
pelayanan. Jika karyawan ramah maka akan memberikan 
penilaian yang baik dari konsumen, karena pada dasarnya 
semua orang akan menyukai tempat pelayanan yang 
didalamnya banyak terdapat orang yang ramah. Orang yang 
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ramah berati orang yang tanggap dengan keperluan orang lain. 
Selain ramah, sikap sopan santun juga sangat diperlukan oleh 
karyawan untuk melayani konsumen. Keramahan dan sikap 
sopan santun karyawan sangat diperlukan dalam proses 
pelayanan. Jika karyawan ramah dan sopan santun maka akan 
memberikan penilaian yang baik dari konsumen, karena pada 
dasarnya semua orang akan menyukai tempat pelayanan yang 
didalamnya banyak terdapat orang yang ramah dan sopan 
santun. Orang yang ramah berati orang yang tanggap dengan 
keperluan orang lain. Namun ketika peneliti mengamati, belum 
semua karyawan memberikan keramahan kepada konsumen 
karena ada beberapa karyawan yang mengobrol dengan 
karyawan lain ketika melayani konsumen. Keramahan dan 
sikap sopan santun memang sangat penting dimiliki oleh 
karyawan dalam proses pelayanan melayani konsumen agar 
konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. 
c) Pegawai melayani dengan tidak diskriminatif (Membeda -
bedakan) 
Dalam proses pelayanan, tidak hanya keramahan dan 
sikap sopan santun, tetapi sikap tidak membeda-bedakan juga 
sangat perlu untuk diterapkan. Sikap tidak membeda-bedakan 
maksudnya, ketika melayani karyawan tidak mendahulukan 
konsumen yang sudah kenal saja misalnya keluarga atau teman 
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dekat. Semua harus dilayani dengan sama dan harus sesuai 
siapa yang datang terlebih dahulu. Sikap tidak membeda-
bedakan dalam melayani konsumen ini berarti karyawan sudah 
melakukan pelayanan dengan profesional dan sesuai dengan 
standar pelayanan publik. 
d) Pegawai melayani dan menghargai setiap pengguna layanan 
Sikap menghargai dalam melayani juga hampir sama 
dengan sikap sopan santun. Sikap menghargai dapat dilakukan 
dengan menyapa serta tersenyum dengan konsumen, 
menanyakan keperluan konsumen, memberikan penjelasan 
yang baik berkaitan dengan keperluan konsumen, dan berusaha 
agar kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi. Sikap ini harus 
dimiliki oleh karyawan. Peneliti juga mengamati bahwa 
karyawan Toko Yapora 1 Lebaksiu sudah semua memiliki 
sikap menghargai kepada konsumen. 
B. Pembahasan 
Berdasarkan analisis data yang sudah didapatkan peneliti tentang 
strategi pemasaran dan kualitas pelayanan Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
mempertahankan usaha. Terlihat dari strategi pemasaran ada tujuh variabel 
yang meliputi price, product, promotion, place, people, physical evidence, 
process dan kualitas pelayanan ada lima variabel yang meliputi tangible, 
reliability, responsivness, assurance, dan emphaty. Adapun penjelasan 
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mengenai stratgei pemasaran dan kualitas pelayanan tersebut adalah 
sebagai berikut : 
1. Strategi Pemasaran Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
Mempertahankan Usaha 
a. Strategi Product ( Produk ) 
Produk merupakan sesuatu baik berupa barang maupun jasa, 
yang ditawarkan ke konsumen agar diperhatikan, dan dibeli oleh 
konsumen. Tujuan menawarkan produk ke pasar adalah untuk 
memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen. Sesuai dengan 
definisi diatas, produk dapat dikelompokkan menjadi 2 jenis, Produk 
yang berupa benda fisik atau benda berwujud dan Produk yang tidak 
berwujud. 2 jenis produk yang ada di dalam Toko Yapora 1 
Lebaksiu antara lain:  
1) Produk yang berupa benda fisik atau benda berwujud di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu bervariasi, berkualitas dan melihat dari 
desain produk antara lain berupa sembako, kosmetik, obat-
obatan, peralatan rumah tangga dan susu yang dibeli atau 
pengiriman dari supplier masing-masing produk. 
2) Produk yang tidak berwujud di Toko Yapora 1 Lebaksiu berupa 
pelayanan yang diberikan karyawan kepada konsumen. 
Hasil temuan penelitian tentang strategi produk di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu, peneliti juga menemukan adanya strategi 
proses dalam penyediaan produk dengan menggunakan teknik 
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tertentu sehingga dapat menimbulkan kesan produk yang baik, 
bersih dan rapi. Dari data diatas produk yang disediakan pemilik 
Toko Yapora 1 Lebaksiu hampir memenuhi bagian penting 
dalam strategi pemasaran yaitu strategi produk. Namun dalam 
bagian tersebut, usaha Toko Yapora 1 Lebaksiu belum 
memaksimalkan bagian tersebut dalam strategi pemasaran 
seperti : penyetokkan barang yang terbatas dari supplier. Lebih 
jelasnya akan digambarkan pada bagan sebagai berikut : 
Bagan 4.2 Strategi produk Toko Yapora 1 Lebaksiu 
 
 
 
 
Sumber : Data dari pemilik dan karyawanToko Yapora 1 Lebaksiu 
b. Strategi Price ( Harga ) 
Harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk 
atau jasa atau jumlah dan nilai yang ditukarkan para konsumen 
untuk memperoleh manfaat dan memiliki atau menggunakan suatu 
produk tertentu. Menurut Kotler dan Amstrong (2008:278) ada 
empat indikator yang mencerminkan harga yaitu : keterjangkauan 
harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga, 
kesesuaian harga dengan manfaat. Disini peneliti mengambil dua 
unsur harga, yaitu : kesesuaian harga dan potongan harga.  
Kriteria strategi 
produk di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu 
sudah memenuhi 
kriteria, namun 
memiliki kekurangan 
berupa : 
 
Penyetokkan 
barang terbatas 
 
 
108 
 
2 indikator harga yang diterapkan di Toko Yapora 1 Lebaksiu 
antara lain : 
- Kesesuaian harga 
Kesesuaian harga yang diterapkan di Toko Yapora 1Lebaksiu 
dengan melihat label harga disetiap luar kemasan atau terdapat 
disetiap rak tempat produk. Beberapa produk juga dijadikan 
sebagai tester agar konsumen dapat melihat kegunaan masing-
masing produk. 
- Potongan harga  
Pemberian potongan harga atau diskon di Toko Yapora 1 
Lebaksiu bersifat fleksibel, dalam arti tidak berdasarkan 
standar, namun tergantung dari masing-masing supplier setiap 
produk. 
Hasil temuan penelitian tentang strategi harga di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu, Penentuan harga pada Toko Yapora 1 
Lebaksiu tidak jauh beda dengan penentuan-penentuan harga 
pada umumnya, yaitu dengan menjumlah seluruh biaya dari 
biaya dasar sampai ke biaya operasionalnya. Dari biaya-biaya 
tersebut kemudian dijumlahkan untuk menentukan harga yang 
dapat menghasilkan laba yang maksimal. Didalam penentuan 
harga Toko Yapora 1 Lebaksiu menggunakan metode mark-up. 
Metode mark-up pricing merupakan penentuan harga 
berdasarkan biaya keseluruhan yang telah dikeluarkan dengan 
 
 
109 
 
mark-up tertentu sebagai keuntungan. Pada dasarnya 
penentuan harga dan strategi yang dilakukan oleh Toko Yapora 
1 Lebaksiu sudah cukup baik. Akan tetapi lebih baik lagi jika 
dalam penentuan harga, usaha Toko Yapora 1 Lebaksiu juga 
memperhatikan kondisi pasar yang lebih menghasilkan profit. 
Lebih jelasnya akan digambarkan pada bagan sebagai 
berikut : 
Bagan 4.3 Strategi harga produk Toko Yapora 1 Lebaksiu 
 
 
 
 
 
Sumber : data dari pemilik dan karyawan Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
c. Strategi Promotion ( Promosi ) 
Promosi merupakan suatu kegiatan yang dilakukan 
perusahaan yang dilakukan secara langsung baik dari mulut ke 
mulut ataupun melalui media massa baik itu internet, koran, 
majalah, brosur, benner, dll. Dengan tujuan untuk menarik 
konsumen dan memberitahukan bahwa perusahaan tersebut 
menjual barang dengan kualitas yang baik serta memberikan 
potongan harga sewaktu-waktu. Menurut Hurriyati (2015:59) 
Secara umum bentuk-bentuk promosi memiliki fungsi yang sama, 
Metode Mark-up pricing 
 
Penentuan Harga yang diterapkan pada produk 
Toko Yapora 1 Lebaksiu 
 
 
 
110 
 
tetapi bentuk-bentuk tersebut dapat dibedakan berdasarkan tugas-
tugas khususnya. Beberapa tugas khusus itu sering disebut bauran 
promosi (promotion mix) yaitu: personal selling, mass selling, 
promosi penjualan, public relation. 
Berikut ini bentuk-bentuk promosi yang diterapkan di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu antara lain : 
1) Personal selling 
Toko Yapora 1 Lebaksiu melakukan kegiatan promosi dengan 
bertemu secara langsung dengan konsumen berupa pengenalan 
tentang produk apa saja yang dijual dan menawarkan dengan 
harga murah atau mendapat diskon sebagai bentuk promosi.  
2) Mass selling 
Kegiatan promosi dengan mass selling Toko Yapora 1 
Lebaksiu menggunakan benner untuk mempromosikan produk 
yang dijual dan benner terpasang didepan Toko Yapora 1 
Lebaksiu. 
3) Promosi penjualan 
Bentuk promosi yang diterapkan di Toko Yapora 1 Lebaksiu 
dengan promosi secara langsung atau bertemu dengan 
konsumen, menggunakan media cetak benner dan brosur yang 
berupa potongan harga masing-masing produk. 
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4) Public relation 
Promosi di Toko Yapora 1 Lebaksiu dengan adanya hubungan 
masyarakat atau promosi yang dilakukan di masyarakat sekitar 
di Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
Hasil penelitian tentang strategi promosi di Toko Yapora 1 
Lebaksiu dengan menggunakan benner yang terpasang didepan 
toko, face to face ( secara langsung ) melaui hubungan 
masyarakat dan brosur yang dibagikan kepada konsumen Toko 
Yapora 1 Lebaksiu. Hasil pengujian menunjukkan bahwa 
promosi berpengaruh signifikan dan positif terhadap penjualan. 
Kondisi ini mengidentifikasikan bahwa promosi yang semakin 
menarik dan sering ditayangkan akan meningkatkan volume 
penjualan. Promosi dimedia masa, hubungan masyarakat, dan 
periklanan yang dilakukan Toko Yapora 1 Lebaksiu akan dapat 
mendorong terciptanya peningkatan volume penjualan pada 
Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
Lebih jelasnya akan digambarkan pada bagan sebagai berikut : 
Bagan 4.4 Strategi promosi Toko Yapora 1 Lebaksiu 
 
 
 
  
Strategi Promosi yang dilakukan Toko Yapora 
1 Lebaksiu 
Promosi di Media Massa Hubungan Masyarakat 
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Sumber : data dari pemilik dan karyawan Toko Yapora 1 
Lebaksiu. 
d. Strategi Place ( Tempat ) 
Strategi place merupakan suatu perusahaan melakukan 
kegiatan bisnis dengan meneliti tempat yang akan dijadikan 
sebagai lokasi untuk membuka usaha. Tempat memiliki peranan 
yang sangat penting bagi perusahaan untuk memastikan 
keberadaan produknya bertujuan menyediakan barang dan jasa 
yang dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen pada waktu dan 
tempat yang tepat. Lokasi yang strategis, menyenangkan dan 
membuat nyaman konsumen. Menurut Kasmir (2016:195) fungsi 
saluran distribusi antara lain fungsi transaksi, fungsi logistik dan 
fungsi fasilitas.  
Berikut ini merupakan fungsi saluran distribusi yang diterapkan 
Toko Yapora 1 Lebaksiu antara lain : 
1) Fungsi transaksi  
Toko Yapora 1 Lebaksiu menerapkan fungsi transaksi yang 
berupa tempat yang digunakan untuk memperkenalkan produk 
apa saja yang dijual di Toko Yapora 1 Lebaksiu dengan 
memilih tempat yang strategis dekat dengan jalan raya dan 
dekat dengan pemukiman warga sehingga mempermudah 
proses perkenalan produk  yang dijual di toko tersebut. 
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2) Fungsi logistik 
Fungsi logistik yang diterapkan Toko Yapora yang berupa 
tempat penyimpanan dan melindungi barang dengan 
terdapatnya sebuah gudang yang berada didalam dan diluar 
Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
3) Fungsi fasilitas 
Fungsi fasilitas yang diterapkan Toko Yapora 1 Lebaksiu yang 
berupa saluran distribusi atau penyaluran barang lewat 
perantara sehingga sampai ketangan konsumen. Saluran 
distribusi tersebut berawal dari Pemilik Toko Yapora 1 
Lebaksiu, selanjutnya ke pedagang besar dan terakhir pengecer 
atau konsumen langsung. 
Hasil penelitian tentang strategi place Toko Yapora 1 
Lebaksiu yaitu penyaluran produk yang disediakan di Toko 
Yapora 1  Lebaksiu kepada konsumen yang dibeli melalui 
supplier kemudian pedagang besar dan pengecer. Pemilik Toko 
Yapora 1 Lebaksiu dalam mendistribusikan produk yang 
disediakannya dengan supplier sebanyak 1.679 orang, supplier 
menggunakan alat transportasi untuk memasok barang ke Toko 
Yapora 1 Lebaksiu secara langsung. Adapun daerah yang 
menjadi tempat pemasaran produk yang disediakan Toko 
Yapora 1 Lebaksiu antara lain : Desa lebaksiu, desa kajen, desa 
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yomani, desa tegal kubur, desa dukuhlo, desa saimbang dan 
sekitarnya 
Lebih jelasnya akan digambarkan pada bagan sebagai berikut: 
Bagan 4.5 Strategi place Toko Yapora 1 Lebaksiu 
 
 
 
 
  Sumber : Data dari pemilik Toko Yapora 1 Lebaksiu 
e. Strategi People ( Orang ) 
Menurut Zeithaml (Priansa :2017:37)  bahwa People 
merupakan orang yang memberikan persepsi kepada konsumen 
lain tentang kualitas jasa yang pernah dibelinya dari perusahaan. 
Hal tersebut berpengaruh terhadap proses pembelian jasa yang 
bersangkutan. Orang dalam hal ini dibagi menjadi 2 yaitu: service 
personal dan customer. Strategi people yang diterapkan Toko 
Yapora 1 Lebaksiu berdasarkan teori Menurut Zeithaml yaitu 
berupa service personal dan customer sebagai berikut : 
1) Service personal 
Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam menerapkan strategi people 
dengan merespon jika terjadi kesalahan berkaitan dengan 
produk yang salah atau yang rusak akan diganti oleh karyawan 
dengan kondisi yang bagus atau baik. 
Pemilik Toko Yapora 1 Lebaksiu 
Pedagang besar Pengecer 
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2) Customers 
Toko Yapora 1 Lebaksiu menerapkan strategi people dengan 
memberikan kualitas yang sebaik mungkin, kualitas pelayanan 
yang diberikan dengan memperbaiki jika terjadi kesalahan dan 
merespon komplain konsumen dengan menjelaskan secara baik. 
Hasil penelitian tentang strategi people di Toko Yapora 1 
Lebaksiu berdasarkan tanggapan konsumen sudah baik atau 
bagus, terlihat bahwa belum adanya keselarasan antara Toko 
Yapora 1 Lebaksiu dan konsumen Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
Perencanaan SDM dilakukan untuk mempersiapkan karyawan 
berkompeten yang disesuaikan dengan pembagian kerja di 
sebuah perusahaan. Toko Yapora 1 Lebaksiu melakukan 
pembagian kerja karyawan sesuai dengan kompetensi yang 
dimiliki. Adapun bidang yang terdapat di Toko Yapora 1 
Lebaksiu yaitu, bidang kasir, pembukuan, suppervisor, 
personalia, pramuniaga, ass.manager, pembelian, penjualan dan 
satpam. Bagian Manager Operasional Melakukan kontrol & 
pengawasan terhadap semua proses operasional perusahaan, 
Ass. Manager membuat rencana promosi untuk event tertentu 
dalam menaikkan sales (penjualan), Pembelian / buyer 
mengecek stock barang di komputer dan stok fisik gudang agar 
tidak terjadi kekosongan maupun over stock, administrasi 
mengecek & mengarsipkan dokumen pembelian, pembukuan 
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Mengecek & mengarsipkan dokumen perusahaan, personalia 
bertugas merekrut karyawan Baru, suppervisor menerima dan 
mencatat keluhan / komplain dari konsumen dan atau laporan 
dari Pramuniaga untuk kemudian dilaporkan ke kantor, kasir 
mentransaksikan penjualan dgn  cara scan setiap barang dan 
hitung jumlahnya sesuai barcode dengan melihat layar monitor 
apakah sudah sesuai, pramuniaga bertugas menata barang, 
satpam bertanggungjawab atas keamanan selama jam 
operasional toko. 
Kegiatan rekrutmen merupakan pencarian karyawan untuk 
melakukan pekerjaan di bagian-bagian tertentu dalam sebuah 
industri. rekrutmen dapat dilakukan secara terbuka atau dapat 
diketahui oleh masyarakat umum, maupun dilakukan secara 
tertutup atau hanya orang-orang tertentu saja yang mengetahui 
kegiatan rekrutmen tersebut. Kegiatan rekrutmen pihak Toko 
Yapora 1 Lebaksiu dilakukan secara tertutup yaitu karyawan 
lama mengajak kerabat sendiri untuk menjadi kayawan tetap 
Toko Yapora 1 Lebaksiu dengan persetujuan dan pengawasan 
pemilik Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
f. Strategi Process ( Proses ) 
Process merupakan kegiatan perusahaan melayani 
permintaan tiap konsumennya, mulai dari konsumen tersebut 
memilih, membeli hingga akhirnya mereka mendapatkan layanan 
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jasa tersebut. Proses penyampaian jasa dilaksanakan secara cepat, 
rapi, dan tidak terdapat kesalahan, konsumen akan merasa puas dan 
mempunyai penilaian yang baik untuk perusahaan. Menurut 
Nitisusastro (2013:142) Beberapa kegiatan atau langkah-langkah 
yang perlu diperhatikan dalam strategi proses, ada 4 antara lain 
meliputi : Urutan kegiatan dalam deliveri pelayanan, banyaknya 
langkah yang ditempuh, kebijakan proses baku atau fleksibel dan 
kebijakan dalam pelayanan oleh pegawai atau mesin. Toko Yapora 
1 Lebaksiu hanya menerapkan 3 langkah dalam strategi proses 
sebagai berikut : 
1) Banyak langkah yang ditempuh 
Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam melakukan proses penjualan 
langkah yang ditempuh antara lain : penyetokkan barang yang 
dibeli dari supplier, setelah barang datang dibagi menjadi 2 
bagian untuk ditata didalam rak atau etalase dan sebagian lagi 
untuk penyetokkan digudang, langkah yang terakhir barang 
yang ditata di etalase atau rak secara rapi sehingga konsumen 
tidak bingung saat mencari sebuah produk. Penataan produk 
secara rapi akan memudahkan konsumen saat mencari atau 
ingin membeli produk tersebut. 
2) Kebijakan proses baku atau fleksibel 
Sistem kebijakan proses baku atau proses penyetokkan di Toko 
Yapora 1 Lebaksiu bersifat fleksibel tergantung barang apa saja 
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yang habis dan penyetokkan beberapa produk yang dibatasi 
oleh supplier masing-masing produk. 
3) Kebijakan dalam pelayanan oleh pegawai atau mesin 
Kebijakan pelayanan yang dilakukan karyawan Toko Yapora 1 
Lebaksiu dengan menerapkan jika terjadi kesalahan pada struk 
pembelian konsumen harus membawa struk yang salah dan 
membawa poduk yang telah dibawa, selain struk yang salah 
juga terdapat kesalahan jika kemasan produk yang rusak akan 
diganti dengan melihat stok yang tersedia, produk yang sudah 
dibeli dapat dikembalikan jika konsumen sudah membuat 
kesepakatan dengan karyawan sehingga dapat 
mempertimbangkan boleh tidaknya barang tersebut 
dikembalikan ke toko. 
Hasil penelitian strategi proses Toko Yapora 1 Lebaksiu 
sudah menerapkannya dengan baik. Dapat dilihat pada proses 
penjualan. Alur penjualan dari tata letak ruangan dan tata letak 
produk Toko Yapora 1 Lebaksiu teratur sehingga penjualan 
lancar. Pembagian lokasi produk terpisah antara membuat 
sembako, kosmetik, obat-obatan, susu dan peralatan rumah 
tangga. Pembagian lokasi produk diharapkan mampu 
meningkatkan efisiensi waktu pembelian dan fleksibilitas ruang 
gerak dalam proses penataan produks. Toko Yapora 1 Leaksiu 
merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang 
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perdagangan, menerapkan alur tata letak ruangan dan tata letak 
produk untuk menjaga kualitas produk. 
g. Strategi Physical Evidence ( Bukti Fisik ) 
Physical evidence merupakan lingkungan dimana suatu 
perusahaan memberikan layanannya dan lokasi dimana perusahaan 
dapat berinteraksi dengan konsumen. Salah satunya sarana fisik yang 
merupakan suatu hal yang secara nyata turut mempengaruhi 
keputusan untuk membeli dan menggunakan barang maupun jasa. 
Ada tiga cara dalam mengelola bukti fisik yang strategis (Nugroho 
dan Japarianto, 2013), yaitu : An attention-creating medium, As a 
message-creating medium dan An effect-creating medium. Toko 
Yapora 1 Lebaksiu hanya menerapkan 1 cara dalam mengelola bukti 
fisik yang strategis yaitu An effect-creating medium. 
1) An effect-creating medium 
Strategi bukti fisik dengan cara An effect-creating medium yang 
diterapkan Toko Yapora 1 Lebaksiu dengan memakai baju 
seragam yang karyawan gunakan dan seragam tersebut terdapat 3 
jenis seragam berwarna biru, baju batik dan seragam berwarna 
abu-abu yang dipakai sesuai dengan jadwal harian. 
Hasil penelitian tentang strategi Bukti fisik yang diterapkan 
di Toko Yapora 1 Lebaksiu cukup baik dengan penampilan toko 
yang rapi dan bersih, fasilitas yang memadai berupa ( toilet, 
parkiran luas, mushola, kipas angin, AC), kedisiplinan karyawan 
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dalam hal kerapihan memakai baju seragam dan ketetapan waktu 
kerja yang dibagi dalam 2 sift pagi dan siang, dan peralatan 
transaksi yang lengkap untuk proses pembelian. 
2. Kualitas Pelayanan Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
Mempertahankan Usaha 
Kualitas pelayanan adalah sebuah kegiatan yang dilakukan suatu 
perusahaan untuk mempertahankan usaha dan  memberikan kepuasan 
konsumen khususnya dari segi pelayanan. Pelayanan perusahaan berupa 
setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak 
berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Menurut 
Zeithaml dkk 1990 dalam Hardiyansyah (2011:46-47) Pelayanan yang 
berkualitas dapat dinilai dari dimensi-dimensi Pelayanan sebagai 
berikut : 
Dimensi Tangibel, dimensi ini merupakan kemampuan suatu 
penyedia layanan dalam menunjukkan eksistensinya pada konsumen. 
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh penyedia jasa yang meliputi fasilitas fisik tempat 
pelayanan tersebut, teknologi (peralatan dan perlengkapan yang 
dipergunakan) serta penampilan karyawan dalam melayani konsumen. 
Secara singkat dapat diartikan sebagai penampilan fasilitas fisik, 
peralatan, dan personil. 
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Pada penelitian ini, dimensi tangibel ditentukan oleh indikator-
indikator yaitu penampilan saat melaksanakan tugas pelayanan, 
kenyamanan tempat melakukan pelayanan, kemudahan dalam proses 
pelayanan, kedisiplinan pegawai dalam melakukan pelayanan, 
kemudahan akses konsumen dalam permohonan pelayanan, dan 
penggunaan alat bantu dalam pelayanan. Namun pada pelaksanaannya 
masih terdapat indikator yang belum berjalan sesuai harapan 
masyarakat seperti kenyamanan tempat dalam melakukan pelayanan 
contohnya kurang adanya pendingin ruangan atau AC yang ketika siang 
hari serta ruangan penuh dengan konsumen yang mengantri maka 
suasana akan menjadi panas. Kenyamanan tempat pelayanan sangat 
mempengaruhi proses pelayanan. Toko Yapora 1 Lebaksiu harus lebih 
memperhatikan kenyamanan untuk konsumen karena jika konsumen 
sudah merasa nyaman dengan yang sudah disediakan maka akan 
berpengaruh baik bagi perusahaan, tetapi sebaliknya jika konsumen 
masih merasa belum nyaman maka akan berpengaruh buruk bagi Toko 
Yapora 1 Lebaksiu. 
Dimensi yang kedua adalah dimensi Reliability (Kehandalan). 
Dimensi ini merupakan kemampuan penyedia layanan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara tepat dan 
terpercaya. Kehandalan karyawan dalam memberikan pelayanan sangat 
membantu konsumen dalam menerima pelayanan dengan cepat dan 
mudah. Kehandalan dapat dilihat dari kecermatan dalam melayani, 
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kemampuan dan keahlian karyawan dalam menggunakan alat bantu 
dalam proses pelayanan. Kehandalan merupakan kemampuan 
memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan 
memuaskan.  
Pada penelitian ini, dimensi reability ditentukan oleh indikator-
indikator yaitu kecermatan karyawan dalam melayani konsumen, Toko 
Yapora 1 Lebaksiu memiliki standar yang jelas atau tidak, kemampuan 
karyawan dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan, 
keahlian karyawan dalam proses pelayanan. Namun pada 
pelaksanaannya masih terdapat indikator yang belum berjalan sesuai 
harapan konsumen seperti keahlian karyawan dalam menggunakan alat 
bantu dalam proses pelayanan karena karyawan yang ada di penataan 
barang bukan dari seksi pelayanan, namun dari seksi lain yang ada di 
Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
Dalam pelaksanaan pelayanan, konsumen yang akan menilai 
bagaimana kinerja dan kemampuan karyawan dalam melaksanakan 
proses pelayanan. Keahlian karyawan di Toko Yapora 1 Lebaksiu 
sangat diperlukan karena keahlian karyawani ini yang akan menjadi 
penentu keberhasilan pelayanan. Kemampuan karyawan dalam 
menggunakan alat bantu di Toko Yapora 1 Lebaksiu masih belum 
semuanya menguasai ditunjukkan dengan sedikitnya tenaga ahli yang 
mampu menggunakan alat bantu pelayanan seperti komputer dan 
perangkatnya. 
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Selanjutnya dimensi yang ketiga adalah Dimensi Responsiviness 
(Ketanggapan). Dimensi ini merupakan kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen, dengan 
penyampaian informasi yang berkaitan dengan keperluan pelayanan 
dengan jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa alasan yang jelas 
menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. Secara 
singkat dapat diartikan sebagai kemauan untuk membantu konsumen 
dengan baik dan cepat. 
Pelayanan di Toko Yapora 1 Lebaksiu sudah menerapkan dimensi 
Responsiviness beserta indikatornya. Penilaian kualitas yang sudah 
berjalan sesuai harapan konsumen dalam dimensi ini antara lain 
merespon setiap konsumen yang ingin mendapatkan pelayanan, 
karyawan melakukan pelayanan dengan cepat, karyawan melakukan 
pelayanan dengan tepat, karyawan memberikan pelayanan dengan 
cermat, karyawan melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat, dan 
semua keluhan konsumen direspon oleh karyawan. 
Daya tanggap adalah kesediaan karyawan untuk membantu 
konsumen dan menyelenggarakan pelayanan secara tepat waktu. Daya 
tanggap berkaitan dengan ketanggapan karyawan yang akan 
meningkatkan kenyamanan konsumen, ini sebagai salah satu pendorong 
keberhasilan pelayanan, daya tanggap pelaksanaan pelayanan akan 
mempengaruhi hasil kinerja sebab jika pelaksanaan pelayanan didasari 
oleh sikap, keinginan dan komitmen untuk melaksanakan pelayanan 
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dengan baik, maka akan tercipta peningkatan kualitas pelayanan yang 
semakin baik. 
Selanjutnya dimensi yang keempat adalah Dimensi Assurance 
(Ketanggapan). Dimensi ini merupakan jaminan dan kepastian yaitu 
pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan para karyawan untuk 
menumbuhkan rasa percaya konsumen kepada Toko Yapora 1 
Lebaksiu. Terdiri dari komponen komunikasi, kredibilitas, keamanan, 
kompetensi, dan sopan santun. Secara singkat dapat diartikan sebagai 
pengetahuan dan keramah tamahan karyawan dan kemampuan 
karyawan untuk dapat dipercaya dan diyakini. Jaminan yang diberikan 
karyawan berkaitan dengan kemampuan karyawan yang memberikan 
rasa kepercayaan yang tinggi kepada konsumen, sifat dipercaya yang 
dimiliki para karyawan. Jika konsumen sudah diberikan jaminan terkait 
pelayanan, maka akan menumbuhkan kepercayaan konsumen kepada 
karyawan. 
Dimensi yang terakhir yaitu Dimensi Emphaty (Empati). Dimensi 
ini memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 
yang diberikan kepada konsumen dengan berupaya memahami 
keinginan konsumen dimana karyawan diharapkan memiliki suatu 
pengertian dan pengetahuan tentang konsumen, memahami kebutuhan 
konsumen secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang 
nyaman bagi pelanggan. Secara singkat dapat diartikan sebagai usaha 
untuk mengetahui dan mengerti kebutuhan konsumen secara individual. 
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Pelayanan di Toko Yapora 1 Lebaksiu sudah menerapkan dimensi 
Emphaty berserta indikatornya. Penilaian kualitas yang sudah berjalan 
sesuai harapan konsumen dalam dimensi ini antara lain mendahulukan 
kepentingan konsumen, karyawan melayani dengan sopan santun, 
karyawan melayani dengan tidak diskriminatif, dan karyawan melayani 
serta menghargai setiap konsumen. Namun pada pelaksanaannya masih 
terdapat indikator yang belum berjalan sesuai harapan konsumen seperti 
karyawan pelayanan belum melayani dengan sikap ramah. Masih ada 
beberapa karyawan yang belum memberikan senyuman dan sapaan 
kepada konsumen yang akan melakukan proses pelayanan. Masih 
dirasakan oleh konsumen yang mendapatkan ketidakramahan 
karyawan. Konsumen tidak akan merasa puas jika karyawan tidak 
memberikan keramahan kepada konsumen yang akan melakukan proses 
pelayanan. 
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BAB V 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Simpulan 
Dalam penelitian ini dapat ditarik kesimpulan bahwa : 
1. Strategi produk ( product ) yang diterapkan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
dengan menjual produk sembako, peralatan rumah tangga, kosmetik, 
obat-obatan dan susu. Menentukan suatu produk yang akan dijual 
dilihat dari segi kualitas, variasi dan brand.  
2. Strategi harga ( price ) yang digunakan dengan melihat margin setiap 
produk, penerapan harga yang sudah mengikuti pasaran dan 
mengadakan diskon sewaktu-waktu tergantung dari supplier masing-
masing produk yang dijual Toko Yapora 1 Lebaksiu. 
3. Strategi promosi ( promotion ) yang dilakukan Toko Yapora 1 
Lebaksiu adalah melalui brosur, benner, face to face serta melakukan 
promosi dengan mendisplay suatu produk dengan semenarik mungkin 
dengan alokasi dana untuk promosi sebesar Rp. 600.000- Rp. 2.000-
000.- 
4.  Strategi tempat ( place ) yang digunakan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
adalah dengan distribusi langsung dengan konsumen atau dekat dengan 
pemukiman warga. 
5. Strategi orang ( people ) yang diterapkan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
dengan memilih karyawan dengan seleksi. 
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6. Strategi buki fisik ( physical evidence ) yang diterapkan Toko Yapora 
1 Lebaksiu dengan fasilitas yang memadai dan tanggung jawab dalam 
setiap tugas masing-masing. 
7. Strategi proses ( process ) yang dilakukan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
dengan bertanggung jawab setiap ada komplen atau retur dari 
konsumen 
Kualitas pelayanan yang diterapkan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
mencakup 5 unsur dimensi antara lain : 
1. Kualitas pelayanan ( tangibels ) yang diterapkan Toko Yapora 1 
Lebaksiu berupa fasilitas yang memadai dan mampu memenuhi 
kebutuhan dalam melakukan pelayanan. 
2. Kualitas pelayanan ( Reliability ) yang diterapkan Toko Yapora 1 
Lebaksiu berupa kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan 
serta mampu menguasi masing-masing fungsi dan tugasnya. 
3. Kualitas pelayanan ( Responsives ) dilakukan Toko Yapora 1 Lebaksiu 
yang tanggap dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. 
4. Kualitas pelayanan ( Assurance ) yang diterapkan Toko Yapora 1 
Lebaksiu dalam memberikan pelayanan dengan selalu ramah, sopan dan 
tepat waktu dalam menyelesaikan tugas. 
5. Kualitas pelayanan ( Emphaty ) yang dilakukan Toko Yapora 1 
Lebaksiu berupa perhatian dan ketegasan terhadap konsumen. 
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B. Saran  
1. Meningkatkan promosi yang lebih dengan taktik dan strategi 
pemasaran yang sesuai dengan perkembangan zaman 
2. Tetap memperhatikan kualitas produk yang dijual di Toko Yapora 1 
Lebaksiu 
3. Faktor kekuatan internal Toko Yapora 1 Lebaksiu hendaknya 
dioptimalkan agar mampu mempertahankan usaha serta dapat bersaing 
dengan perusahaan sejenis. 
4. Kualitas pelayanan yang harus terus ditingkatkan agar para konsumen 
merasa puas dan terus berlangganan. 
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Lampiran 1 
DAFTAR NAMA KARYAWAN 
TOKO YAPORA 1 LEBAKSIU 
NO NAMA BAGIAN JK 
1 OKTAVIANA KASIR P 
2 ULFI HIDAYATI KASIR P 
3 NOVIA KHAYATUN NUFUS KASIR P 
4 DEVI ISMIYATI KASIR P 
5 SHINTA TITI SEPTIANI KASIR P 
6 UMI HIDAYATUN NAZAH KASIR P 
7 UMI KHABIBAH KASIR P 
8 MASKIYATUN WARDAH KASIR P 
9 DESI NURHIKMAH KASIR P 
10 ISMAWATI SAPUTRI KASIR P 
11 NURHAYATI PA. GULA/TEPUNG P 
12 LULU WAHYUNI PA. GULA/TEPUNG P 
13 ANA NADIANA PA. CURAH P 
14 YUNI AFRIZA PA. CURAH P 
15 FAIZIN SUPERVISOR L 
16 M. SIDIK SUPERVISOR L 
17 SITI MERIYANI ASS. SUPERVISOR P 
18 DEDI SUPARNO PRAMUNIAGA L 
19 M. HARYANTO PRAMUNIAGA L 
20 SUTRISNO PRAMUNIAGA L 
21 SUSANTO PRAMUNIAGA L 
22 SITI AENUL KHUKMAH PRAMUNIAGA P 
23 KHAFIDATUN NISA PRAMUNIAGA P 
24 KHAFIDOH PRAMUNIAGA P 
25 MELIS FITRIYANI PA. ETALASE P 
26 TRI WAHYUNINGSIH PA. ETALASE P 
27 SEPTI ARINI PA. SEGERA P 
28 URIPATUL HIDAYATI PA. SEGERA P 
29 FITROH TUSANI PA. SEGERA P 
30 SITI ZAKIYA PA. SEGERA P 
31 MIFTAH PA. SEGERA P 
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Lampiran 2 
 
DATA PENYETOKKAN BARANG 
DI TOKO YAPORA 1 LEBAKSIU 
 
NO NAMA BARANG STOK 
1 BERAS 20 TON 
2 MINYAK 200 KG 
3 GULA PASIR  200 KG 
4 KEMIRI 200 PCS 
5 KETUMBAR 50 KG 
6 TELOR 150 KG 
7 TEH 300 PUK 
8 SUSU DANCOW  100 PCS 
9 SUSU INDOMILK 100 PCS 
10 BALSEM GELIGA  50 PCS 
11 BODREK FLU DAN BATUK 50 PCS 
12 MINUMAN  50 DUS 
13 BEDAK 50 PCS 
14 LIPSTIK 50 PCS 
15 FACIAL FOAM 50 PCS 
16 EMBER 500 PCS 
17 NAMPAN 100 PCS 
18 PANCI 50 PCS 
19 GAYUNG 50 PCS 
20 SUSU FRISIAN FLAG 200 PCS 
21 PARFUM  100 PCS 
22 SHAMPO 200 PCS 
23 SABUN CUCI 200 PCS 
24 SABUN MANDI 200 PCS 
25 SUNLIGHT 200 PCS 
26 GULA MERAH 200 KG 
27 DIAPET 10 DUS 
28 TEPUNG TERIGU 150 KG 
29 GARAM 200 PCS 
30 SAOS ABC 200 PCS 
31 PLASTIK KRESEK 500 PCS 
32 PEPSODENT 200 PCS 
33 SIKAT GIGI 200 PCS 
34 DJARUM SUPER 50 SLOP 
35 FILTER 50 SLOP 
36 SAMSU 50 SLOP 
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37 PARAMEX 10 DUS 
38 SUSU KOTAK 200 PCS 
39 POCARY SWEET 200 PCS 
40 ZEGAR 200 DUS 
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Lampiran 3  
DATA DAFTAR BARANG DAN HARGA TOKO YAPORA 1 LEBAKSIU 
Barcode Barang Hrg_Jual1 Hrg_Jual2 Hrg_Jual3 
00005093 1 IKET MI SPIDER 25000 0 0 
000810 1 ONS KARET 3000 2700 0 
004734 1BAL BARO BARO 75000 0 0 
00005094 1BAL BIHUN SUPERIOR 75G 45500 0 0 
004717 1BAL BOLU PAY 61000 0 0 
004710 1BAL CENDOL 48000 0 0 
004719 1BAL CIPUT 63000 0 0 
004698 1BAL CUMI 40000 0 0 
00005135 1BAL DODOL SIRSAK 68000 0 0 
00005134 1BAL DODOL TAFE 47000 0 0 
005046 1BAL GULA BATOK 115000 0 0 
004757 1BAL GULA MERAH BIASA 133000 0 0 
004770 1BAL GULA MERAH BUMBUNG 155000 0 0 
00005043 1BAL HEBAT PUTIH 19000 0 0 
005316 1BAL JAGUNG 40000 0 0 
004704 1BAL KACANG MJ 95000 0 0 
004718 1BAL KACANG OVEN 107000 0 0 
004712 1BAL KACANG TOBA 68000 0 0 
004701 1BAL KAPSUL KEJU 45000 0 0 
004702 1BAL KAPSUL PEDAS 55000 0 0 
004739 1BAL KENTANG KRITING 50000 0 0 
004740 1BAL KLANTING 40000 0 0 
004700 1BAL KOPYOR 20000 0 0 
004706 1BAL KRIPIK PISANG 43000 0 0 
004755 1BAL KRIPIK SINGKONG 16000 0 0 
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004711 1BAL KRUPUK  L TERA 51000 0 0 
004747 1BAL KRUPUK GLOPOT 11000 0 0 
004705 1BAL KRUPUK TAHU 73000 0 0 
00005128 1BAL KRUPUK TENGIRI 65000 0 0 
004708 1BAL MAKARONI SILAYUNG 48000 0 0 
005269 1BAL MAKARONI TIARA 11000 0 0 
004709 1BAL MAKARONI TOP 46000 0 0 
00005127 1BAL OPAK 37000 0 0 
004707 1BAL PANGSIT 50000 0 0 
00005133 1BAL PASTEL 42000 0 0 
004746 1BAL PILUS 20000 0 0 
004699 1BAL POTATO KEJU 30000 0 0 
004703 1BAL RAMBO 41000 0 0 
00005132 1BAL RAMBO 44000 0 0 
004720 1BAL STIK NANA 18000 0 0 
004697 1BAL SUKRO 81000 0 0 
8886022830243 1DUS BATU  ABC KECIL 40000 0 0 
00005140 1DUS BENDERA SASET COKLAT 130000 0 0 
004713 1DUS CORN CHIP 67000 0 0 
005259 1DUS INDOMI AYAM BAWANG 82000 0 0 
005262 1DUS INDOMI GORENG 87000 0 0 
005264 1DUS INDOMI KARI AYAM 88000 0 0 
005261 1DUS INDOMI SOTO 82000 0 0 
005260 1DUS INDOMI SPESIAL 84000 0 0 
005302 1DUS KOPI KA MIX 119000 0 0 
00005109 1DUS KURMA 225000 0 0 
005258 1DUS MASAKO 266000 0 0 
00005082 1DUS MG ROSBEN 125000 0 0 
00005095 1DUS MIE AYAM 2 TELOR 66000 0 0 
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005223 1DUS MIE SEDAP AYAM BAWANG 78000 0 0 
005229 1DUS MIE SEDAP AYAM TELOR 78000 0 0 
005226 1DUS MIE SEDAP BASO 78000 0 0 
005227 1DUS MIE SEDAP GORENG 83000 0 0 
005224 1DUS MIE SEDAP KARI SPESIAL 78000 0 0 
005225 1DUS MIE SEDAP SOTO 78000 0 0 
00005129 1DUS MINICOCO 78000 0 0 
004716 1DUS SINGKONG BAKAR 77000 0 0 
00005118 1DUS SIRUP FRES 215000 0 0 
005228 1DUS SUPERMI 79000 0 0 
00005126 1DUS SUSU SET COKLAT 130000 0 0 
00005090 1DUS SYRUP ABC ORANGE 124000 0 0 
00005092 1DUS SYRUP FREIS FRAMBOZEN 167000 0 0 
00005091 1DUS SYRUP FREIS ORANGE 98000 0 0 
005367 1DUS TEH PUCUK 50000 0 0 
004714 1DUS TES STIK 53000 0 0 
004715 1DUS TORTILA 67000 0 0 
00005041 1KG GULA MERAH BATOK 12500 0 0 
00005064 1KG KUPAS 26000 0 0 
8992772122245 1PAK ADEM SARI 36500 0 0 
005381 1PAK CITRUN 20500 0 0 
8992858658217 1PAK ENTROSTOP 12000 0 0 
3516663670001 1PAK FERMIPAN 14000 0 0 
8992828831527 1PAK LASERIN DEWASA 16000 0 0 
005124 1PAK MIKA 3C 23000 0 0 
005125 1PAK MIKA 4C 15000 0 0 
005126 1PAK MIKA 5C 10000 0 0 
005123 1PAK MIKA 6A 11000 0 0 
005127 1PAK MIKA 7C 4500 0 0 
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8999909028234 234 12 15000 14600 14500 
8999909000629 234 12 LIMIT 15000 14600 14500 
8999909010567 234 16 20000 19500 19400 
8999909001909 234 MAGNUM FILTER 16500 15800 15750 
8999909000711 234 MAGNUM MILD16 15000 14300 0 
8999909028999 234 REFIL 17500 17250 17150 
00004901 8999999045647 5000 4800 0 
8993001712084 ABC CAIR 60ML 2000 0 0 
8991002122000 ABC EXO CHOCOMALT 5000 0 0 
8994907000381 ABC KECAP 1000 10000 0 0 
711844110410 ABC KECAP 500 12SCT 5000 4700 0 
711844110052 ABC KECAP 620ML 24000 0 0 
711844110182 ABC KECAP 70 ML 1800 1700 0 
000817 ABC KECAP BTL 135ML 5500 0 0 
711844110755 ABC KECAP EXTRA PEDAS 2000 0 0 
711844110113 ABC KECAP MANIS 135ML 6300 6200 0 
711844110144 ABC KECAP MANIS 225ML 8000 7700 0 
7118441101378 ABC KECAP MANIS 520 17500 17000 0 
711844110724 ABC KECAP PEDAS 16G 4500 4200 0 
000823 ABC KECAP POUCH 70ML 2000 1850 1800 
711844120440 ABC SAM EP 275ML 9500 9300 0 
00005125 ABC SAMBAL ASLI  335ML 11000 0 0 
711844120037 ABC SAMBAL ASLI 135ML 5500 5300 5200 
711844120419 ABC SAMBAL ASLI 275ML 9700 9500 0 
711844120549 ABC SAMBAL ASLI POUCH 80GR 2300 2200 2150 
711844120310 ABC SAMBAL ASLI(21X9G) 6400 6300 6200 
711844120327 ABC SAMBAL ASLI(30X18G) 5300 5200 5100 
8886047030130 ABC SAMBAL ASLI140ML 5000 4500 0 
711844120518 ABC SAMBAL BALADO 190G 13000 0 0 
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089686400885 ABC SAMBAL EP REFIL 1000G 17000 0 0 
711844120556 ABC SAMBAL EP(48X80G) 2300 2200 2150 
711844120082 ABC SAMBAL EXT PEDAS 135ML 5500 5300 5200 
711844120075 ABC SAMBAL EXT PEDAS 335ML 12500 12000 0 
71184412007500 ABC SAMBAL EXTRA PEDAS 335 11000 0 0 
711844120341 ABC SAMBAL EXTRA PEDAS(21X9G) 6300 6200 6125 
711844120365 ABC SAMBAL EXTRA PEDAS(30X18G) 5300 5200 5100 
711844120402 ABC SAMBAL TRASI 14000 0 0 
711844330153 ABC SARDEN CAOS EXTRA PEDAS 17500 17200 0 
711844330146 ABC SARDEN EXSTRA PEDAS 7500 0 0 
711844330009 ABC SARDEN KECIL 7500 0 0 
711844330115 ABC SARDEN SAUS CABE B 17500 17200 0 
711844330108 ABC SARDEN SAUS CABE K 7700 7400 0 
711844340008 ABC TERASI UDANG 20SC 5500 5350 0 
000846 ABON JOYO ROSO 6000 5700 0 
000847 ABON MUTIARA 15000 0 0 
00004946 ACI ALUS 25KG 250000 0 0 
000850 ACI ALUS I KG 10500 0 0 
000852 ACI KASAR 1KG 9500 0 0 
004129 ACI KASAR 25 KG 215000 0 0 
000853 ACI KEMBANG API 1KG 10500 0 0 
004869 ACI KEMBANG API 25KG 250000 0 0 
8992772586016 ADEM SARI KALENG 5500 5100 0 
004130 ADEM SARI SCT 1800 1600 1525 
004131 ADI GELAS 16000 0 0 
8991689568016 AGAR SWALLOW MRH PAK 17500 0 0 
8992705032122 AGAR-AGAR SATELIT COKLAT 2500 2300 0 
8992705042121 AGAR-AGAR SATELIT HIJAU 2500 2300 0 
8992705022123 AGAR-AGAR SATELIT MERAH 2500 2300 0 
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8992705012124 AGAR-AGAR SATELIT PUTIH 2500 2300 0 
8992933434118 AGARASA COKLAT 2000 1800 0 
8992933433111 AGARASA MELON 1500 1350 0 
8992933432114 AGARASA STW 1500 1400 0 
005370 AGER 1/4KG 3000 0 0 
8992266000196 AGER ISI 4 1500 0 0 
000140 AGER KIT 2700 2417 0 
00005027 AGER MOBIL 16500 0 0 
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Lampiran 4 
DATA SUPPLIER 
 
CODE ACC_CODE TELP NAME NAMA NPWP ADDRESS1 ADDRESS2 BULAN00 
LAN001 410101 081575777181 LANGGENG JAYA,UD.   
JL. RAYA LARANGAN DS.MUNJUNG 
AGUNG NO.LJ8 TEGAL 12498722.96 
HEI001 410101 0283-3336733 HEINZ ABC INDONESIA,PT.   
JL.Daan Mogot KM 12 Kedaung Kali 
Angke-Cengkareng 
JAKARTA 
BARAT 0 
BAT001 410101 0283-352350 BATU RUSA,PT.   JL.MADUKORO BLOK A/16 SEMARANG 713357 
LIM001 410101 0283-356273 
LIMA SEMPURNA 
MAKMUR,PT.   Jl. P. Tendean No. 57 Tegal 0 
PLA001 410101 0283-3300806-340787 PLAMBO PJS,PT.   
Jl. DR. WAHIDIN SUDIROHUSODO 
NO.4 Tegal 34106371.32 
INT001 410101 0283-351535,359943 INTI PUTRA MANDIRI,PD.   JL.DI PANJAITAN NO.35 TEGAL 0 
WIC001 410101 024-8664106 
WICAKSANA OVERSEAS 
INT.,PT.   Jl. Tambak Aji IV / 5 Semarang 20357410.16 
SIG001 410101 024-7476882 SIGMA PRATAMA,CV.   Jl. Bkt. Tulip 27 Gry.BM Semarang 0 
DIS001 410101 022-7208268 DISTRIVERSA BUANAMAS,PT.   Jl. KESAMBI 143 DRAJAT CIREBON 278195 
SEN001 410101 0283-350698 SENTRUM,TK.   Jl.Nanas 73 Tegal 0 
PEN001 410101 0283-359305 PENTA VALENT,PT.   
JL. KEDORA RAYA NO. 33 KEBON 
JERUK 
JAKARTA 
BARAT 11520 1786400 
HAN001 410101   HANDOYO,TK. HANDOJO Jl. Veteran 43 Tegal 0 
GUN001 410101 0283-491800 GUNUNG SLAMAT,PT.   Jl. Mayjend Sutoyo 28 Slawi 5462500 
PLA002 410101 0283-320197 PLAMBO PJA,CV.   Jl. Kol. Sugiono 130 Tegal 0 
AJE001 410101 0283-353426 AJEKA ADITAMA,UD 
AGUS JUSAK 
KURNIAWAN Jl. Yos Sudarso No. 29 Tegal 9886774.55 
FUM001 410101 0283-320875 FUMAKILLA INDONESIA,PT.   Jl. Nakula 42 Tegal 0 
MAR001 410101 021-4603146 MARGA NUSANTARA JAYA,PT.   Jl. Pulokambing Kav.II-E No.9 
Jatinegara - 
Cakung - Jaktim 0 
CIP001 410101   CIPTA MULIA SEJAHTERA,PT.   JL. BRIGJEN KATAMSO NO.5 SLAWI 0 
ANU001 410101 0231-238860 ANUGERAH PHARMINDO   JL.PULOLENTUT KAV.II E/4 JAKARTA 1178333 
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LESTARI,PT. JATINEGARA CAKUNG TIMUR 
SAN001 410101 0231-202542 SANITAS,PT.   Jl. Pasuketan No. 91-93 Cirebon 0 
TUN001 410101   TUNAI       281851460.9 
IND001 410101 0283-353568 INDOMARCO ADI PRIMA,PT.   
Indofood Tower Lt.19,Jl Jend. 
Sudirman Setiabudi Jakarta Selatan 54812919.38 
BIN001 410101 0283-6148331 BINA SAN PRIMA,PT.   
JL.INDUSTRI NO.14 RT 05 RW 14 
PANGGUNG TEGAL TIMUR 1715355 
DOS001 410101 024-8414964 DOS NI ROHA,PT.   Jl. B. Katamso 28 Semarang 0 
GUD001 410101 0283-322854 GUDANG GARAM,UD.       0 
KAO001 410101 0231-200484 KAO INDONESIA,PT.   Jl. Petireman 2 A Cirebon 0 
CEM001 410101 024-6581326 
CEMAKO MANDIRI 
CORPORATAMA,PT.   Jl. Semarang-Demak KM. 7 Semarang 0 
SAS001 410101 024-601480 
SASANAMAYA 
TIRTAMUKTI,PT.   Jl. Siliwangi 642 Semarang 0 
PLA003 410101 0283-351946 PLAMBO PRATAMA,PT.   Jl. Dr. Wahidin S. No. 4 Tegal 0 
TIG001 410101 0283-352912 TIGA BINTANG,UD.   Jl. Raya Dampyak Km. 3 Tegal 0 
DJO001 410101 0283-343366 DJOE HOA   Jl. S. Parman No. 9 Tegal 0 
SIN001 410101 021-6320329 SINAR AGUNG   ASEMKA Blok C 29-31 Jakarta 0 
MIT001 410101 0283-320720 MITRA SEHATI SEKATA,PT.   JL. TEUKU UMAR NO.15A DEBONG TEGAL 13356605 
ATR001 410101 0283-323428 ATRI DISTRIBUSINDO,PT.   Jl. Dr. Wahidin No. 6 Tegal 0 
TUN002 410101 0283-351997 TUNAS PRIMA,UD.   Jl. Merak No. 20 Tegal 0 
SAM001 410101 024-7613152 SAMPURNO ABADI,UD.     Semarang 0 
ANU002 410101 024-7618482/6719442 ANUGERAH MUKTI MANDIRI   Jl. Candi Prambanan VII-1383 Semarang 0 
MIL001 410101 0283-320306 MILENO LL KONSUMER   Jl. T. Pelajar 33 Tegal 0 
SUM001 410101 021-6491554 SUMBER MAJU,UD.   Pasar Pagi B 222-224 Jakarta Utara 0 
LAB001 410101   LABORA       0 
SAR001 410101 0283-491449 SARINAH,TK.   Jl. Mayjend. Sutoyo 03/03 Slawi 3662000 
J.J001 410101 024-7616166 J.J.J. Collection   Semarang Indah C 9/3 Semarang 0 
KHI001 410101 031-8910335-337 KHING GUAN,Fa.   
Jl. Rajawali Blok Industri 10 Betro-
Sedati Sidoarjo 0 
JEM001 410101 0283-41456 JEMPOL   Jl. Pawedan No. 14 Tegal 0 
MUL001 410101 0283-3307500 MULTI NIAGA SEKAWAN,PT.   JL. RAYA DAMPYAK KM 3 NO.23 TEGAL 0 
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COC001 410101 0283-356941 
COCA COLA DIST. 
INDONESIA,PT.   Jl. Yos Sudarso 24 Tegal 1668400 
TAN001 410101 0283-353456 TANTIANLEY   Jl. Pawean No. 14 Tegal 7771200 
MUS001 410101 0283-444575 MUSTAQIM     Adiwerna 0 
TEM001 410101 0283-352958/352959 TEMPO,PT.   
GEDUNG BINA MULIA 
JL.H.R.RASUNA SAID KAV.11 JAKARTA 12950 0 
ALF001 410101 0231-243234 ALFA Retalindo Tbk   
Jl. Dr. Cipto Mangunkusumo No. 
234 Cirebon 0 
ABC001 410101 0283-351038 ABC,TOKO   Jl. Kol Sugiono No. 125 Tegal 9520000 
DAY001 410101 0231-204303 DAYA MUDA AGUNG,PT.   JL. BUYUT 76/78 PEGAMBIRAN CIREBON 582864 
SAR002 410101 0283-491586 SARI BUMI,UD.   Jl. A. Yani No. 73 Slawi 290000 
IND002 410101   INDIPAR RAYA BANDUNG,PT.   Jl. Cisangkuy No.8 Cihapit Bandung 0 
DWI001 410101 0285-785546 DWI HORISON   Jl. Raya Pekajangan No. 99 Pekalongan 0 
SEL001 410101 0283-351484 SELENDANG MAS,PT.   Jl. Seram No. 10 Tegal 0 
DUN001 410101 021-3452707 DUNIA BATIK   Jl. KH. Fakhrudin AA7 Jakarta 0 
MAK001 410101 021-5857101 MAKRO INDONESIA PT.   Jl. Lingkar Luar Sel. Kav. 5-6, Ciracas Jakarta Timur 0 
ENS001 410101   
ENSEVAL PUTERA 
MEGATRADING,Tbk.   JL.TEUKU UMAR NO.9 TEGAL 9939014.96 
SUM002 410101 024-3515986 SUMBERLIMA JAYA,UD.   Jl. Pusponjolo Barat VII/3 Semarang 0 
PAN001 410101 021-6395533 PANCA UTAMA   Jl. KH. M. Mansur 220 Jakarta Barat 0 
INT002 410101 0283-352225 
INTINIAGA TUNAS 
SEJAHTERA,PT.   
Jl. Raya Tegal-Pemalang KM 5 
Padahardja-Kramat Tegal 48077076 
ROD001 410101   RODAMAS,PT.   Jl. Siliwangi 486-488 Semarang 0 
HAR001 410101 024-3554075 HARAPAN MANDIRI,UD.   Jl. Tambak Mas Raya 16 Semarang 0 
BAM001 410101 024-3518363 BAMBINO   Jl. MT. Haryono 363 Semarang 0 
RAS001 410101 024-313977 RASATOP SYRUP   Jl. Sultan Agung 174 Semarang 0 
GUN002 410101 0281-636666-635030 
GUNUNG MAS SATRIA 
MANDIRI,CV.   Jend. Sudirman 615 Purwokerto 0 
TAR001 410101   
TARUNA KUSUMA 
PURINUSA,PT.   
DS. NGEMPON 
TR.08/RW.01.NGEMPON.KEC.KLEPU SEMARANG 746024 
TIT001 410101   TITIPAN       0 
YEN001 410101 5654960 YENA       0 
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KEO001 410101 024-6700648 KEONG NUSANTARA ABADI   Jl. Kelapa Gading Raya 20 Semarang 0 
MAS001 410101   MASA JAYA UTAMA,UD.       0 
AGU001 410101   AGUSTIN       0 
MEG001 410101   MEGA SURYA MAS,PT.   Jl. Tambak Sawah No.32 Waru - Sidoarjo 0 
PRA001 410101 0283-350906 
PRATAMA UNGGUL 
PERKASA,CV.   Jl. P.Diponegoro 15 Tegal 0 
RYA001 410101   RYAN       0 
BAL001 410101   BALI JAYA     Jakarta 0 
NAG001 410101 021-30035163 NAGA JAYA TOKO   TNH ABANG LT 3 BLOK A NO.120 
JAKARTA 
PUSAT 0 
AMP001 410101   AMPERA JAYA     Jakarta Pusat 0 
SUP001 410101 024-8661970 SUPRA SUMBER CIPTA,PT.   
JL. DAAN MOGOT KM 12 NO.9 
CENGKARENG TIMUR 
JAKARTA 
BARAT 0 
ART001 410101   ARTA BOGA CEMERLANG,PT.   Jl. Palmerah barat No.82 Jakarta 5250813.95 
SUH001 410101   SUHARI     Depok 0 
BU 001 410101   BU TIM     Slawi Kulon 0 
MEK001 410101 0283-355839 MEKAR KHARISMA,UD.   Jl. Kol. Sugiono No. 123 Tegal 0 
ULT001 410101 
022-6654610 
f6654612 
ULTRAJAYA MILK 
INDUSTRY,Tbk.   
Jl. Raya Cimareme No. 131 Rt.05/06 
Cimareme 
Ngamprah-
Bandung 3255549.36 
JAT001 410101   JATUH TEMPO       0 
SID001 410101   SIDO MUNCUL       0 
AYA001 410101 0231-236062 AYAM MERAK,PT.   Jl. Kesambi Dalam No. 107A Cirebon 0 
SIN002 410101   SINAR RAYA,TK.       0 
YAK001 410101 0283-340222/322459 
YAKULT INDONESIA 
PERSADA,PT.   
PP Plaza LT 7,Jl TB Simatupang 
No.57,Pasar Rebo 
JAKARTA 
TIMUR 12717500 
CUS001 410101 0283-340423/353902 CUSSONS,PT.     Tegal 0 
MED001 410101 024-7609671 
MEDIKA NITRA NUSA 
FARMA,PT.   Jl. Abdul Rachman Saleh 187 Semarang 0 
BUD001 410101 0281-631583 BUDHY   Jl. KH. Wahid Hasyim 77 Purwokerto 0 
BAM002 410101   BAMBANG     Slawi Kulon 0 
GAR001 410101   GARUDA FOOD       0 
MIT002 410101   MITRA SARANA PURNAMA,PT.   JL. RAYA JAKARTA BOGOR KM.31 CIMANGGIS 865065 
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MEKARSARI DEPOK 
APO001 410101   APOLO,PD       0 
WIT001 410101   WITA SAKTI       0 
SUM003 410101   SUMBER LARIS       0 
SAR003 410101 0231-201115 SARI AYU INDONESIA,PT.   JL. RAWA BALI II NO.5 KIP 
JAKARTA 
TIMUR 2107702 
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Lampiran 5 
PEDOMAN WAWANCARA 
(INFORMAN) 
 
Narasumber  : PEMILIK 
Nama   : 
Jenis kelamin   : 
Alamat   : 
Tanda tangan   : 
1. Produk  
a. Apa saja produk yang Toko Yapora 1 Lebaksiu jual ? 
b. Bagaimana cara anda menentukkan produk yang akan dijual dari segi (kualitas, 
variasi, design, brand ) ? 
c. Bagaimana cara anda menentukan jumlah persediaan produk ? 
2. Price  
a. Bagaimanakah strategi penetapan harga yang diterapkan untuk produk yang 
ditawarkan?  
b. Menurut anda , apakah harga yang diberikan Toko Yapora 1 Lebakiu sudah 
mengikuti pasaran? 
c. Bagaimana cara anda menentukan diskon ? 
3. Promotion  
a. Apa saja kegiatan promosi yang dilakukan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
menjalankan usahanya?  
b. Promosi penjualan yang bagaimana yang dilakukan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu 
untuk mempromosikan produk ? 
c. Berapa besar alokasi dana yang anda siapkan untuk promosi ? 
4. Place 
a. Bagaimana cara anda menentukan lokasi usaha ? 
b. Berapa luas bangunan yang anda gunakan untuk kantor dan gudang ? 
c. Bagaimana sistem pengawasan gudang yang anda terapkan saat ini ? 
5. People 
a. Bagaimana cara anda memilih karyawan ? 
b. Bagaimana cara anda meningkatkan semangat kerja staf penjualan ? 
c. Apa yang anda lakukan jika ada staf penjualan yang resign ? 
6. Physical Evidence 
a. Apa saja bukti fisik yang dapat dilihat konsumen dari Toko Yapora 1 Lebaksiu ? 
b. Siapa yang bertanggung jawab dalam penataan baran digudang ? 
7. Process 
a. Siapa yang bertanggung jawab terhadap komplain konsumen ? 
b. Apa yang anda lakukan jika ada barang retur ? 
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Lampiran 6 
WAWANCARA 
(INFORMAN) 
TENTANG : KUALITAS PELAYANAN 
 
 
Narasumber  : Pemilik  
Nama   : 
Jenis kelamin   : 
Alamat   : 
Tanda tangan   : 
1. Tangibels  
a. Apa saja fasilitas yang anda berikan kepada konsumen di Toko Yapora 1 
Lebaksiu ? 
b. Menurut anda, apakah fasilitas sudah memenuhi dalam melakukan pelayanan 
kepada konsumen ? 
2. Reliability 
a. Bagaimana kemampuan pegawai  Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam menyediakan 
pelayanan yang terpercaya kepada masyarakat ? 
b. Menurut anda, apakah pegawai Toko Yapora 1 Lebaksiu telah menguasai fungsi 
dan tugasnya? 
3. Responsives 
a. Apakah pegawai selalu ada pada saat jam kerja ? 
b. Apakah pegawai Toko Yapora 1 Lebaksiu tanggap dalam memberikan pelayanan 
kepada konsumen ? 
4. Assurance 
a. Apakah pegawai Toko Yapora 1 Lebaksiu selalu ramah dan sopan dalam 
memberikan pelayanan kepada konsumen ? 
b. Apakah dalam memberikan pelayanan, pegawai selalu tepat waktu dalam 
menyelesaikan tugas sesuai dengan yang telah dijanjikan ? 
5. Emphaty 
a. Seperti apa perhatian yang diberikan oleh pegawai terhadap konsumen ? 
b. Seperti apa ketegasan yang diberikan oleh pegawai terhadap masyarakat ? 
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Lampiran 7 
WAWANCARA 
( INFORMAN ) 
TENTANG : KUALITAS PELAYANAN 
 
 
Narasumber   : Konsumen  
Nama  : 
Jenis kelamin : 
Alamat  : 
Tanda tangan : 
1. Tangible 
a. Apa pendapat anda tentang fasilitas di Toko Yapora 1 Lebaksiu ? 
b. Bagaimana seharusnya fasilitas di Toko Yapora 1 Lebaksiu ? 
2. Realibility 
a. Bagaimanakah kemampuan pegawai dalam menyediakan pelayanan yang 
terpercaya kepada masyarakat ? 
b. Menurut anda, apakah pegawai Toko Yapora 1 Lebaksiu telah menguasai tugas 
dan fungsinya ? 
3. Responsivess 
a. Apakah pegawai selalu ada pada saat jam kerja ? 
b. Apakah pegawai tanggap terhadap keinginan masyarakat dalam memberikan 
pelayanan ? 
4. Assurance 
a. Apakah pegawai Toko Yapora 1 Lebaksiu selalu ramah dan sopan dalam 
memberikan pelayanan kepada konsumen 
b. Apakah dalam memberikan pelayanan, pegawai selalu tepat waktu dalam 
menyelesaikan tugas sesuai dengan apa yang telah dijanjikan ? 
5. Emphaty  
a. Seperti apa perhatian yang diberikan oleh pegawai terhadap masyarakat ? 
b. Dalam melakukan pelayanan, apakah anda merasa ada perlakuan beda antara 
konsumen satu dengan yang lain ? 
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Lampiran 8 
PEDOMAN WAWANCARA 
(INFORMAN) 
 
Narasumber    : Karyawan  
Nama    : 
Jenis kelamin    : 
Alamat    : 
Tanda tangan    : 
1. Product 
a. Apakah produk yang ditawarkan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu sudah memenuhi 
selera konsumen? 
b. Apakah Anda memperhatikan kualitas barang yang dijual di Toko Yapora 1 
Lebaksiu ? 
2. Price  
a. Apakah harga yang ditawarkan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu dapat menunjang 
jumlah penjualan? 
b. Menurut anda, apakah harga yang diberikan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu sudah 
mengikuti pasar? 
3. Promotion 
a. Apakah iklan yang dilakukan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu dapat menunjang 
jumlah konsumen anda? 
b. Menurut anda, apakah promosi yang dilakukan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu 
masih ada kekurangan, dan jenis promosi apa yang digunakan oleh Toko Yapora 1 
Lebaksiu ? 
4. Place  
a. Menurut anda, strategi saluran pemasaran yang diterapakan oleh Toko Yapora 1 
Lebaksiu apakah sudah cukup efektif? dan berikan alasannya 
b. Apakah lokasi dapat menunjang jumlah penjualan dan strategi apa yang tepat 
untuk memilih lokasi tersebut? 
5. People  
a. Bentuk pelatihan seperti apakah yang diberikan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu 
kepada anda? 
b. Mekanisme seperti apa yang harus di jalakan oleh karayawan sebelum menjadi 
karyawan tetap di Toko Yapora 1 Lebaksiu? 
6. Physical evidence 
a. Dengan bangunan fisik Toko Yapora 1 Lebaksiu apakah dapat mempengaruhi 
jumlah penjualan anda? 
b. Siapa yang bertanggung jawab dalam penataan barang di gudang ? 
7. Process 
a. Apa saja komplain dari konsumen yang banyak anda terima ? 
b. Bagaimana cara anda menaggapi kompain tersebut ? 
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Lampiran 9 
ANGKET TERBUKA 
TENTANG PHYSICAL EVIDENCE 
 
Identitas responden 
Nama : 
Jenis kelamin : 
Alamat : 
Petunjuk pengisian  
1. Tulislah identintas saudara/i secara lengkap 
2. Bacalah secara seksama pertanyaan dibawah ini 
3. Jawablah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini yang menurut saudara/i paling sesuai 
dengan memberikan jawaban YA / TIDAK beserta alasannya  
4. Jawablah pertanyaan-pertanyaan tersebut sesuai dengan keadaan yang sebenarnya 
No Pertanyaan Jawaban Alasan 
Ya Tidak 
1 Apakah tata letak produk 
sudah baik ? 
   
2 Bagaimana kondisi kebersihan 
di Toko Yapora 1 Lebaksiu ? 
   
3 Apakah bangunan dan 
interior ruangan nyaman ? 
   
4 Apakah tempat parkir yang 
disediakan memadai ?  
   
5 Apakah tempat Toko Yapora 
1 Lebaksiu strategis dan 
mudah dicari ? 
   
6 Apakah komputer dan mesin 
yang digunakan berteknologi 
terkini serta membantu 
mempercepat proses transaksi 
pembayaran ? 
   
7 Apakah penempatan plang 
nama Toko Yapora 1 
Lebaksiu mudah untuk dilihat 
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? 
8 Apakah keamanan terjamin ?    
9 Apakah karyawan memakai 
baju seragam ? 
   
10 Apakah semua pelanggan 
Toko Yapora 1 Lebaksiu 
memiliki kartu member ? 
   
11 Apakah terdapat cctv disetiap 
sudut ruangan ? 
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Lampiran 10 
HASIL WAWANCARA 
STRATEGI PEMASARAN 
 
Pewawancara : Apakah produk yang ditawarkan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu sudah 
memenuhi selera konsumen? 
Narasumber : Sudah 
Pewawancara : Apakah anda memperhatikan kualitas barang yang dijual di Toko Yapora 1 
Lebaksiu? 
Narasumber : Memperhatikan 
Pewawancara : Apakah harga yang ditawarkan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu dapat 
menunjang jumlah penjualan? 
Narasumber : Iya, bisa bersaing 
Pewawancara :Menurut anda, apakah harga yang diberikan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu 
sudah mengikuti pasar? 
Narasumber : Sudah 
Pewawancara  : Apakah iklan yang dilakukan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu dapat 
menunjang jumlah konsumen anda? 
Narasumber : Dapat 
Pewawancara : Menurut anda, apakah promosi yang dilakukan oleh Toko Yapora 1 
Lebaksiu masih ada kekurangan? Dan jenis promosi apa yang digunakan oleh 
Toko Yapora 1 Lebakisu? 
Narasumber : Tidak ada kekurangan, jenis promosi yang digunakan biasanya brosur dan 
banner 
Pewawancara : Menurut anda, strategi saluran pemasaran yang diterapkan oleh Toko 
Yapora 1 Lebaksiu apakah sudah cukup efektif? Dan berikan alasannya 
Narasumber : Sudah, karena mengikuti harga pasar 
Pewawancara : Apakah Lokasi dapat menunjang jumlah penjualan dan strategi apa yang 
tepat untuk memilih lokasi tersebut? 
Narasumber : Strategis karena dekat dengan pasar dan jalan raya 
Pewawancara : Bentuk pelatihan seperti apakah yang diberikan oleh Toko Yapora 1 
Lebaksiu kepada anda? 
Narasumber : Pelatihannya itu seperti penataan barang, pelayanan kasir dan operasional 
kerja 
Pewawancara : Mekanisme seperti apa yang harus dijalankan oleh karyawan sebelum 
menjadi karyawan tetap di Toko Yapora 1 Lebaksiu? 
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Narasumber : Training selama 3 bulan 
Pewawancara : Dengan bangunan fisik Toko Yapora 1 Lebaksiu apakah dapat 
mempengaruhi jumlah penjualan anda? 
Narasumber : Sangat mempengaruhi 
Pewawancara : Siapa yang bertanggung jawab dalam penataan barang di gudang? 
Narasumber : Pramuniaga 
Pewawancara : Apa saja complain dari konsumen yang banyak anda terima? 
Narasumber : Salah input barang, kembalian lebih atau kurang dan barang kurang lengkap 
Pewawancara : Bagaimana cara anda menanggapi complain tersebut? 
Narasumber : Dijelaskan terlebih dahulu baru negoisasi. Berusaha melengkapi kekurangan 
barang. 
 
Keterangan Narasumber (Karyawan) : 
Nama  : Ali Riyanto (Kasir) 
Jenis Kelamin : Laki-laki 
Alamat : Kalimiring 
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Lampiran 11 
HASIL WAWANCARA 
 
Pewawancara : Apakah produk yang ditawarkan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu sudah 
memenuhi selera konsumen? 
Narasumber : Sudah 
Pewawancara : Apakah anda memperhatikan kualitas barang yang dijual di Toko Yapora 1 
Lebaksiu? 
Narasumber : Memperhatikan 
Pewawancara : Apakah harga yang ditawarkan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu dapat 
menunjang jumlah penjualan? 
Narasumber : Iya, karena mampu bersaing 
Pewawancara : Menurut anda, apakah harga yang diberikan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu 
sudah mengikuti pasar? 
Narasumber : Sudah 
Pewawancara  : Apakah iklan yang dilakukan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu dapat menunjang 
jumlah konsumen anda? 
Narasumber : Dapat karena melalui brosur, banner dan juga dari mulut ke mulut 
Pewawancara : Menurut anda, apakah promosi yang dilakukan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu 
masih ada kekurangan? Dan jenis promosi apa yang digunakan oleh Toko Yapora 1 
Lebakisu? 
Narasumber : Masih, seharusnya promosi juga dilakukan melalui social media. Karena 
masyarakat sekarang cenderung lebih banyak menggunakan social media karena praktis. 
Pewawancara : Menurut anda, strategi saluran pemasaran yang diterapkan oleh Toko Yapora 
1 Lebaksiu apakah sudah cukup efektif? Dan berikan alasannya 
Narasumber : Sudah cukup efektif, karena bisa dilihat dari ramenya toko Yapora 
Pewawancara : Apakah Lokasi dapat menunjang jumlah penjualan dan strategi apa yang 
tepat untuk memilih lokasi tersebut? 
Narasumber : Bisa, strategi yang tepat yaitu berada ditempat  ramai 
Pewawancara : Bentuk pelatihan seperti apakah yang diberikan oleh Toko Yapora 1 
Lebaksiu kepada anda? 
Narasumber : Pelatihannya itu seperti pelatihan aplikasi, harga dan penataan produk 
Pewawancara : Mekanisme seperti apa yang harus dijalankan oleh karyawan sebelum 
menjadi karyawan tetap di Toko Yapora 1 Lebaksiu? 
Narasumber : Training selama 1 bulan 
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Pewawancara : Dengan bangunan fisik Toko Yapora 1 Lebaksiu apakah dapat 
mempengaruhi jumlah penjualan anda? 
Narasumber : Dapat, karena pembeli biasanya melihat sebuah toko dari covernya atau 
luarnya terlebih dahulu.  
Pewawancara : Siapa yang bertanggung jawab dalam penataan barang di gudang? 
Narasumber : Bagian gudang 
Pewawancara : Apa saja complain dari konsumen yang banyak anda terima? 
Narasumber : Struk salah, barang rusak, harga serta keramahan karyawan 
Pewawancara : Bagaimana cara anda menanggapi complain tersebut? 
Narasumber : -   Kasir siapa? Serta kesalahan barangnya apa? 
- Bisa langsung ditukar 
- Pengambilan laba beda 
- Ditegur oleh karyawan lain. 
Keterangan Narasumber (Karyawan) : 
Nama  : Lia (Admin) 
Jenis Kelamin : Perempuan 
Alamat : Lebaksiu Lor 
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Lampiran 12 
HASIL WAWANCARA 
(PEMILIK) 
 
Pewawancara : Apa saja produk yang Toko Yapora 1 Lebaksiu jual? 
Narasumber : Sembako, peralatan rumah tangga (gerabah), kosmetik, obat-obatan. 
Pewawancara : Bagaimana cara anda menentukan produk yang akan dijual dari segi 
(kualitas, variasi, design, brand)? 
Narasumber : Brand pasti, kualitas harus baik dan tentunya bervariasi 
Pewawancara : Bagaimana cara anda menentukan jumlah persediaan produk? 
Narasumber : Dari ketersediaan display, jika berkurang kemudian order lagi 
Pewawancara : Bagaimanakah strategi penetapan harga yang diterapkan untuk produk yang 
ditawarkan? 
Narasumber : Kita usahakan dari margin yang paling kecil 
Pewawancara : Menurut anda, apakah harga yang diberikan Toko Yapora 1 Lebaksiu sudah 
mengikuti pasaran? 
Narasumber :Sudah 
Pewawancara : Bagaimana cara anda menentukan diskon? 
Narasumber : Diskon ditentukan tergantung dari distributornya 
Pewawancara :Apa saja kegiatan promosi yang dilakukan oleh Toko Yapora 1 Lebaksiu 
dalam menjalankan usahanya? 
Narasumber : Promosi yang kita lakukan biasanya lewat brosur 
Pewawancara : Promosi penjualan yang bagaimana yang dilakukan oleh Toko Yapora 1 
Lebaksiu untuk mempromosikan produk? 
Narasumber : Biasanya dengan display barang atau dengan mengadakan promo 
Pewawancara : Berapa besar alokasi dana yang anda siapkan untuk promosi? 
Narasumber : Besarnya itu kisaran Rp. 600.000 – Rp. 2.000.000 
Pewawancara : Bagaimana cara anda menentukan lokasi usaha? 
Narasumber : Yang pastinya strategis, dekat dengan jalan raya dan pemukiman 
Pewawancara : Berapa luas bangunan yang anda gunakan untuk kantor dan gedung? 
Narasumber : Kantor 7x3, gudang dibelakang toko 220m dan selain diluar toko 225m 
Pewawancara : Bagaimana sistem pengawasan gudang yang anda terapkan saat ini? 
Narasumber : Setiap pemasukan dan pengeluaran harus dicatat 
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Pewawancara : Bagaimana cara anda memilih karyawan? 
Narasumber : Dengan seleksi dan juga interview 
Pewawancara : Bagaimana cara anda meningkatkan semangat kerja staf penjualan? 
Narasumber :Biasanya kita selalu melakukan brifing setiap jum’at pagi 
Pewawancara : Apa yang anda lakukan jika ada staf penjualan yang resign? 
Narasumber : Sebelum resign, karyawan harus izin 1 minggu sebelum resign 
Pewawancara : Apa saja bukti fisik yang dapat dilihat konsumen dari Toko Yapora 1 
Lebaksiu? 
Narasumber : Parkiran luas, toilet, mushola, cctv dan tempat duduk. 
Pewawancara : Siapa yang bertanggung jawab dalam penataan barang digudang? 
Narasumber : Karyawan gudang 
Pewawancara : Siapa yang bertanggung jawab terhadap complain konsumen? 
Narasumber : Supervisior 
Pewawancara : Apa yang anda lakukan jika ada barang retur? 
Narasumber : Liat kondisi barangnya dulu atau bukti struknya, jika memang benar maka 
diterima dan ganti yang baru. 
Pewawancara : Apa saja fasilitas yang anda berikan kepada konsumen di Toko Yapora 1 
Lebaksiu? 
Narasumber : Parkiran, mushola 
Pewawancara : Menurut anda, apakah fasilitas sudah memenuhi dalam melakukan pelayanan 
kepada konsumen? 
Narasumber : Sudah 
Pewawancara : Bagaimana kemampuan pegawai Toko Yapora 1 Lebaksiu dalam 
menyediakan pelayanan yang terpercaya kepada masyarakat? 
Narasumber : Kemampuannya itu sangat tanggap dan ramah yang menjadikan konsumen 
itu senang berbelanja di Toko Yapora 1 Lebaksiu 
Pewawancara : Menurut anda, apakah pegawai Toko Yapora 1Lebaksiu telah menguasai 
fungsi dan tugasnya? 
Narasumber : Iya, karena pegawai sudah memberikan yang terbaik untuk Toko Yapora dan 
konsumennya. 
Pewawancara : Apakah pegawai selalu ada pada saat jam kerja? 
Narasumber : Ada, karena di Toko Yapora 1 Lebaksiu ada 2 shift yaitu shift pagi (07.30 – 
04.00) dan shift siang (01.00 – 09.00) 
Pewawancara : Apakah pegawai Toko Yapora 1 Lebaksiu tanggap dalam memberikan 
pelayanan kepada konsumen? 
Narasumber : Sangat tanggap, apabila konsumen kesusahan dalam mencari barang atau 
produk maka langsung otomatis karyawan atau pegawai menghampiri 
konsumen tersebut. 
Pewawancara : Apakah pegawai  Toko Yapora 1 Lebaksiu selalu ramah dan sopan dalam 
memberikan pelayanan kepada konsumen? 
Narasumber : Ramah terhadap konsumen 
Pewawancara : Apakah dalam memberikan pelayanan, pegawai selalu tepat waktu dalam 
menyelesaikan tugas sesuai dengan yang telah dijanjikan? 
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Narasumber : Iya, pegawai di Toko Yapora 1 Lebaksiu selalu disiplin apalagi masalah yang 
terkait dengan tugasnya. 
Pewawancara : Seperti apa perhatian yang diberikan  oleh pegawai terhadap konsumen? 
Narasumber : Misalkan ada yang kesusahan mencari letak produk atau barang, maka secara 
langsung pelayan akan memberi tahukan tempat produk atau barang tersebut 
yang sedang dicari 
Pewawancara : Seperti apa ketegasan yang diberikan oleh pegawai terhadap masyarakat? 
Narasumber : Menjelaskan secara baik atau detail. 
 
Keterangan Narasumber (Pemilik) : 
Nama  : Tria 
Jenis Kelamin : Laki-laki 
Alamat : Jl. Sutamerta 2a (Griya Permata Abadi) 
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Lampiran 13 
HASIL WAWANCARA 
KONSUMEN 
 
Pewawancara : Apa pendapat anda tentang fasilitas di Toko Yapora 1 Lebaksiu? 
Narasumber : Cukup lengkap ada toilet, parkiran luas dan mushola 
Pewawancara : Bagaimana seharusnya fasilitas di Toko Yapora 1 Lebaksiu? 
Narasumber : Seharusnya AC’nya dibanyakin 
Pewawancara : Bagaimanakah kemampuan pegawai dalam menyediakan pelayanan yang 
terpercaya kepada masyarakat? 
Narasumber : Dengan melakukan pelayanan yang baik 
Pewawancara : Menurut anda, apakah pegawai Toko Yapora 1Lebaksiu telah menguasai 
fungsi dan tugasnya? 
Narasumber : Iya sudah 
Pewawancara : Apakah pegawai selalu ada pada saat jam kerja? 
Narasumber : Ada, karena ada shift-shift’an juga disitu 
Pewawancara : Apakah pegawai Toko Yapora 1 Lebaksiu tanggap dalam memberikan 
pelayanan kepada konsumen? 
Narasumber : Selalu tanggap. 
Pewawancara : Apakah pegawai  Toko Yapora 1 Lebaksiu selalu ramah dan sopan dalam 
memberikan pelayanan kepada konsumen? 
Narasumber : Cukup ramah dan sopan 
Pewawancara : Apakah dalam memberikan pelayanan, pegawai selalu tepat waktu dalam 
menyelesaikan tugas sesuai dengan yang telah dijanjikan? 
Narasumber : Iya kadang tepat waktu atau tunggu dulu sedang melayani. 
Pewawancara : Seperti apa perhatian yang diberikan  oleh pegawai terhadap masyarakat? 
Narasumber : Menujukkan tempat produk apabila konsumen kebingungan 
Pewawancara : Dalam melakukan pelayanan, apakah anda merasa ada perlakuan beda antara 
konsumen satu dengan yang lain? 
Narasumber : Tidak ada semua diperlakukan sama 
 
Keterangan Narasumber (Konsumen) : 
Nama  : Yati 
Jenis Kelamin : Perempuan 
Alamat : Yamansari 
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Lampiran 14 
HASIL WAWANCARA 
KONSUMEN 
 
Pewawancara : Apa pendapat anda tentang fasilitas di Toko Yapora 1 Lebaksiu? 
Narasumber : Sangat lengkap, didalamnya juga ada toilet dan mushola apalagi tempat 
parkirnya juga sangat luas dan aja juga tempat duduknya. 
Pewawancara : Bagaimana seharusnya fasilitas di Toko Yapora 1 Lebaksiu? 
Narasumber : Menurut saya, fasilitasnya sudah bagus dan lengkap kok 
Pewawancara : Bagaimanakah kemampuan pegawai dalam menyediakan pelayanan yang 
terpercaya kepada masyarakat? 
Narasumber : Pegawainya juga sangat ramad dan sopan 
Pewawancara : Menurut anda, apakah pegawai Toko Yapora 1Lebaksiu telah menguasai 
fungsi dan tugasnya? 
Narasumber : Sudah karena juga sebelum mejadi karyawanan, mereka telah mengikuti 
pelatihan terlebih dahulu 
Pewawancara : Apakah pegawai selalu ada pada saat jam kerja? 
Narasumber : Selalu ada di tempat, apalagi dengan adanya shift-shift’an sangat membantu 
Pewawancara : Apakah pegawai Toko Yapora 1 Lebaksiu tanggap dalam memberikan 
pelayanan kepada konsumen? 
Narasumber : Sangat tanggap, jika mendapat complain juga menyikapinya dengan baik 
Pewawancara : Apakah pegawai  Toko Yapora 1 Lebaksiu selalu ramah dan sopan dalam 
memberikan pelayanan kepada konsumen? 
Narasumber : Sangat ramah dan juga dopan terhadap semua konsumen 
Pewawancara : Apakah dalam memberikan pelayanan, pegawai selalu tepat waktu dalam 
menyelesaikan tugas sesuai dengan yang telah dijanjikan? 
Narasumber : Tepat waktu, terkadang ada salah satu karyawan juga yang lagi nganggur 
biasanya membantu 
Pewawancara : Seperti apa perhatian yang diberikan  oleh pegawai terhadap masyarakat? 
Narasumber : Memberitahu jika konsumen bingung ataupun komplain, karyawan selalu 
dengan baik menjelaskannya 
Pewawancara : Dalam melakukan pelayanan, apakah anda merasa ada perlakuan beda antara 
konsumen satu dengan yang lain? 
Narasumber : Tidak ada semua diperlakukan sama. 
 
Keterangan Narasumber (Konsumen) : 
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Nama  : Tira Santika 
Jenis Kelamin : Perempuan 
Alamat : Kajen 
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Lampiran 15 
HASIL ANGKET TERBUKA 
TENTANG BUKTI FISIK ( PHYSICAL EVIDENCE ) 
 
Angket terbuka dibagikan untuk 10 narasumber atau konsumen yang menilai tentang bukti 
fisik yang ada di Toko Yapora 1 Lebaksiu 
1. Apakah tata letak produk sudah baik ? 
Jawab :  8 narasumber menjawab sudah baik dan rapi , 2 narasumber menjawab 
lumayan baik. Karena penempatan produk sudah disesuaikan sesuai jenisnya antara 
lain sembako sendiri, kosmetik, susu, obat-obatan dan peralatan rumah tangga 
2. Bagaimana kondisi kebersihan Toko Yapora 1 Lebaksiu ? 
Jawab : 10 narasumber menjawab bersih, karena terdapatnya tempat pembuangan 
sampah didepan toko. 
3. Apakah bangunan interior sudah nyaman ? 
Jawab : 9 narasumber menjawab sudah  
4. Apakah tempat parkir yang disediakan memadai ? 
Jawab : 10 narasumber menjawab memadai dengan alasan tempat parkir cukup luas 
5. Apakah tempat Toko Yapora 1 Lebaksiu Strategis dan mudah dicari ? 
Jawab : 8 narasumber menjawab strategis dan 2 narasumber menjawab susah dicari 
karena tempat tinggal narasumber cukup jauh dari Toko. 
6. Apakah komputer membantu mempercepat proses transaksi pembayaran ?  
Jawab : 10 narasumber menjawab dapat membantu karena lebih praktis dan efisien 
7. Apakah penempatan plang nama Toko Yapora 1 Lebaksiu mudah dilihat ? 
Jawab : 10 narasumber menjawab dapat dilihat karna ukuran plang yang lumayan 
besar dan tinggi sehingga mudah dilihat. 
8. Apakah keamanan terjamin ? 
Jawab : 5 narasumber menjawab kurang terjamin, karena tidak terdapatnya security 
9. Apakah karyawan memakai baju seragam ? 
Jawab : 10 Narasumber menjawab iya karena karyawan memakai baju yang sama dan 
berhijab untuk wanita 
10. Apakah pelanggan Toko Yapora 1 Lebaksiu memiliki kartu member ? 
Jawab : 10 Narasumber menjawab tidak, hanya beberapa dan yang sering berbelanja 
saja. 
11. Apakah terdapat cctv disetiap sudut ruangan ? 
Jawab : 10 narasumber menjawab ada disetiap sudut ruangan Toko. 
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Keterangan : Narasumber ( Konsumen ) 
1. Yati ( Yamansari ) 
2. Tira ( Kajen ) 
3. Purwati ( Dukuhlo ) 
4. Nina ( Saimbang ) 
5. Nazily ( Lebaksiu ) 
6. Fajar ( Lebaksiu ) 
7. Miftah ( Lebaksiu ) 
8. Faiq ( Lebaksiu ) 
9. Desi ( Lebaksiu ) 
10. Arum ( kajen ) 
  
164 
 
 
 
Lampiran 16 
DATA VOLUME PENDAPATAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
BULAN GOLONGAN JUMLAH 
Januari 
kosmetik 30,169,400.00 
obat-obatan 6,780,400.00 
peralatan rumah tangga 19,878,150.00 
sembako 288,873,575.00 
susu 26,117,685.00 
JUMLAH 371,819,210.00 
Februari 
kosmetik 28,445,750.00 
obat-obatan 6,574,825.00 
peralatan rumah tangga 17,646,050.00 
sembako 269,255,468.50 
susu 22,642,750.00 
JUMLAH 344,564,843.50 
Maret 
kosmetik 29,835,992.00 
obat-obatan 7,142,825.00 
peralatan rumah tangga 21,498,350.00 
sembako 292,261,995.00 
susu 25,732,455.00 
JUMLAH 376,471,617.00 
April 
kosmetik 35,008,200.00 
obat-obatan 7,939,850.00 
peralatan rumah tangga 24,390,750.00 
sembako 327,367,182.00 
susu 27,876,750.00 
JUMLAH 422,582,732.00 
Mei 
kosmetik 44,310,550.00 
obat-obatan 8,145,500.00 
peralatan rumah tangga 40,971,252.00 
sembako 487,201,217.00 
susu 36,786,500.00 
JUMLAH 617,415,019.00 
Juni 
kosmetik 60,929,100.00 
obat-obatan 11,809,350.00 
peralatan rumah tangga 52,620,900.00 
sembako 659,051,769.00 
susu 41,170,075.00 
JUMLAH 825,581,194.00 
Juli 
kosmetik 37,851,850.00 
obat-obatan 8,587,150.00 
peralatan rumah tangga 25,511,450.00 
sembako 317,641,341.80 
susu 29,577,650.00 
JUMLAH 419,169,441.80 
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Lampiran 17 
 
FOTO KEGIATAN WAWANCARA 
 
1. Pemilik 
 
2. Karyawan  
 
3. Konsumen  
 
 
BROSUR 
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